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1. Motivation

,Benutzergerechte Gestaltung® wird in der Technischen Dokumentation oft propagiert, aber die
Benutzer kommen seltsamerweise so gut wie nie selbst zu Wort. Auch auf den Tagungen der te-
kom wird neuerdings 6fters von der benutzerfreundlichen Gestaltung gesprochen. Empirische Er-
gebnisse von Untersuchungen, tber die Benutzerinnen, werden dabei nie prasentiert und schon
gar nicht kamen diese selbst oder Interessensvertretungen von Benutzerinnen zu Wort. Immerhin
widmete die tekom eine ganze Jahrestagung 2008 ein ganzes Forum Thema Thema ,User As-

sistance” das von 8 Foren mit 13 Beitragen immerhin im starken Mittelfeld Iag.1

Beim Einlesen in das Thema der Technischen Dokumentation ist mir aufgefallen, dass im deut-
schen Sprachraum zum Thema fast ausschlie3lich Fachliteratur zum Thema, ,Wie schreibe ich
eine Bedienungsanleitung“ geschrieben wird und dabei mehr oder weniger die gleichen ,Kochre-
zepte® fur ,benutzerfreundliche Bedienungsanleitungen® nach einem eher fixen Schema mit fixem
Aufbau der Bedienungsanleitungen, ohne dass eine hinreichend differenzierte empirische Begriin-
dung dafir gegeben wird. Dass ,die Benutzer” Bedienungsanleitungen genau in diesem einem
System haben wollen, wird als unhinterfragbare Tatsache dargestellt. Es geht da primar um die

Verbreitungen und Anwendung der Kochrezepte.

Da ich selbst mehr von der Publizistik her komme ist mir dieser Widerspruch naturlich ins Auge
gefallen. Zudem habe ich mich in den 80er Jahren im Rahmen des Wahlfachs ,spezielle Soziolo-
gie“ bei Dozent Wieser zum Thema ,Selbstverwaltung” in den Seminaren ,Techniksoziologie* bei
Josef Hochgerner und ,,Organisationssoziologie“ emanzipatorische Ansatze der Technikentwick-
lung unter Einbeziehung der Benutzerinnen studiert. Der AnstoR zu dieser Auseinandersetzung
kam damals von der ,GRAT — Gruppe Angepasste Technologie“2 an der Hochschlilerinnenschaft
der Technischen Universitat Wien, die Mike Cooley, der bei Lucas Aerospace im Rahmen eines
Arbeitskampfes an der Entwicklung von Alternativprodukten beteiligt war und spater Mitinitiator fur

den Greater London Enterprise Board war.

Bei der vom ZSI| — Zentrum firr Soziale Innovation, das unter der Leitung von Josef Hochgerner
sich zum groéRten sozialwissenschaftlichen auReruniversitaren Forschungsinstitut gemausert hatte,
veranstalteten ersten ,Woche der sozialen Innovation” hatte ich so meine Aha-Erlebnisse: Vieles

was als Neuheit und Aufbruch prasentiert wurde, kam mir doch sehr bekannt aus meiner Studien-

' Siehe Tagungsbericht tekom 2008

Die ist ein wissenschaftlicher Verein, der 1985 an der Hochschilerinnenschaft der Technischen Universi-
tat als Arbeitskreis im Alternativreferat gegriindet wurde und beispielsweise vom 18.1. — 22.1.1988 ein viel
beachtetes groRes internationales Symposium unter dem Titel ,angepasste Technologie. Ein neuer Umgang
mit Technik® veranstaltete, siehe Tagungsband GRAT 1988. Zuvor hatte die GRAT Mike Cooley zu einem
mich sehr beeindruckenden Vortrag geladen, in dem Mike Cooley seine Initiativen bei Luca Aerospace und
spater beim Greater London Enterprise Board vorstellte. Das fiihrte in weiterer Folge zu einer Seminararbeit
bei Doz. Wieser (Organisationssoziologie) tiber den Ansatz des Greater London Enterprise Board. Weitere
Infos zur GRAT auf deren Homepage unter http://www.grat.at/
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zeit in den 80er Jahren vor ...



2. Ziele und Durchfuhrung der Arbeit

1. Recherche und Auswertung von Literatur liber Technische Dokumentation in Bezug auf
Einbeziehung der Nutzerlnnen und damit zusammen hangender Themen des Berufsfeldes
»1echnische Kommunikation* unter Beruicksichtigung von Aspekten der Gesamtkommuni-

kation

2. Eine Umfrage zur Erhebung des Ist-Standes der ,Technischen Kommunikation® in Oster-

reich mit den oben genannten Schwerpunkten ausarbeiten und diese Umfrage ausfihren.

3. Mdgliche Strategien zur Verbesserung des Standes der ,Technischen Kommunikation® in

Osterreich diskutieren.

4. Mogliche Inputs der ,Technischen Kommunikation® in die ,Publizistik und Kommunikati-
onswissenschaften® diskutieren ebenso wie deren mogliche Einbindung in die ,Publizistik-

und Kommunikationswissenschaften®.

5. Ansatzweise neuere Theorieansatze aufzeigen, die sowohl der ,Technischen Kommunika-
tion“ als auch der ,Publizistik und Kommunikationswissenschaft® AnstoRe zur Weiterent-

wicklung geben kdnnen.

Aufgrund der dadurch ausufernden Recherche und verschiedener durch die Lebenssituation be-
dingte Motivationstiefs sowie technischer Probleme konnte ich die geplante Umfrage leider nicht
durchfiihren. Die Dokumentation des fir die Umfrage vorgesehen Servers

www.technischedokumentation.at installierten Umfragenprogramms, die Open Source Software

LimeSurvey, entpuppte sich als doch nicht ganz ausreichend, um die Umfrage schnell genug ein-
zurichten ... Ein erster Entwurf fir einen moéglichen Fragebogen wurde dennoch entwickelt, der im
Rahmen der Abschlussarbeit fur den ,Internationalen Lehrgang Technische/r Redakteur/in“ in Linz

verwendet werden kdnnte.

Weiters gestaltete sich die Literaturrecherche als wesentlich aufwandiger als geplant, da an Oster-
reichs Universitatsbibliotheken sehr wenig Literatur zum Thema vorhanden ist und auch Fachzeit-
schriften kaum vorratig sind. Insbesondere englischsprachige Blicher sind — von einigen wenigen
Klassikern und Ratgebern der Sorte ,How to write technical documentation?” — so gut wie nicht
vorhanden, weshalb ich diese vornamlich bei Antiquariaten in den USA bestellen musste (Lieferzeit
bei kostengunstigeren Versand oft bis zu 4 Wochen). Fachartikel wurden zu einem grofRen Teil via

Internet-Dienst Highbeam® bezogen und waren nur ohne Seitenangaben verfiigbar.

Diese Arbeit versteht sich als eine erste Bestandsaufnahme und erhebt daher nicht den Anspruch

3 Homepage http://www.higbeam.com Der einzige Artikeldienst den ich finden konnte, der die Zeitschrift
Lechnical communication” filhr und ein kostenloses Probemonat anbietet.




auf Vollstandigkeit, sondern will die Vielseitigkeit des Themas und der ebenso vielfaltigen Poten-

tiale aufzeigen.
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3. Was ist Technische Kommunikation?
Ein kurzer Uberblick

Definitionsversuche fir Technische Kommunikation gibt es viele, handelt es sich doch um ein
ziemlich heterogenes Gebiet. Da hat sozusagen jedes bessere Fachbuch, das etwas auf sich halt,
eine eigene Variante. Als Beispiel sei hier ein neues Dickes und teures Werk aus dem Hanser-
Verlag aus dem Jahre 2008 genannt: Das ,Handbuch Technische Dokumentation® von Josef
Grupp, der in recht aufwandiger aber doch auch irgendwie primitive Weise durch sprachliche Ana-
lyse in deutscher Grindlichkeit eine moglichst umfassende wie eindeutige Definition zu geben ver-
sucht: ,Technische Dokumentation ist die geordnete Zusammenstellung ausgewahliter Dokumente
und Sprachmateralien des Herstellers zu einem von ihm erstellten technischen Produkt, mit dem er
dem Verwender des Produkts den sicheren und nitzlichen Umgang vermittelt und mit der er dem
Gesetzgeber ein beweiskraftiges Zeugnis fur die Erfillung der gesetzlichen Anforderungen liefert

bzw. im einen anschaulichen Beweis flr die Erfillung dieser Anforderungen gibt“.4

Freilich kann Technische Kommunikation auch einfacher und pragmatischer definiert werden, ohne
gleich das ganze organisatorische Umfeld mit einzubeziehen. In den USA wird unter Technischer

Kommunikation schlicht jede instruktive Anleitung uber ein Technisches Gerat oder eine Technolo-
gie im weitesten Sinne darunter. So gehéren auch Beipackzettel von Arzneien oder sogar Formula-

re mit Anleitung zum Ausfullen darunter.

Neben dem Klassiker Bedienungsanleitung (auch ,Gebrauchanweisung®, ,Gebrauchsanleitung®
etc. geannt) gehéren im deutschsprachigen Kanon laut Christian Kerst® vor allem auch folgende

Textgruppen zusammen:
¢ Ersatzteil- und Produktkataloge
* Aufbau- und Aufbauvorbereitungsanweisungen
e Schulungsunterlagen
* Vertriebsunterlagen, z.B. Angebote
*  Produktinformationen
¢  Wartungs- und instandhaltungsrelevante Dokumente
e Online-Hilfen

* Gestaltung von interaktiven Anleitungen und Lernmitteln (CD-ROM)

* Grupp 2008, Seite 16
®  Kerst 1996
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* Bezeichnungen auf Benutzeroberflachen und Menus festlegen
» Kooperation mit Ubersetzern und externen Dienstleistern
¢ Entwicklung von Konzepten zur modularen Dokumentation.

Noch detailliere Auflistungen finden sich in tekom 2002 oder Straube 2006b.
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4. Ist die Technische Kommunikation ein Fach fur die

Publizistik und Kommunikationswissenschaft?

Mitarbeiterinnen in der Technischen Dokumentation werden im deutschen Sprachraum dank des
Engagements der ,Gesellschaft fiir Technische Kommunikation e.V. — tekom*“ nun zunehmend
»1echnische Redakteurlnnen” bezeichnt. Langsam aber doch werden die vielen anderen Bezeich-
nungen Bezeichnungen wie den aus den USA kommenden ,Technical Writer”, den , Technischen

Dokumentaristen” abgeldst.

Dennoch konnte ich fast keine direkten Verbindungen zur Publizistik fest stellen. Unter den weni-
gen bereits Lehrenden Professorinnen und Assistentinnen in Deutschland konnte ich keine einzigE
von der Publizistik kommend ausmachen. Einzig Prof. Steffen Peter Ballsteadt, selbst Diplompsy-
chologie zwar, aber seit 1990 Professor am Studiengang Journalismus & Technik-Kommunikation
an der FH Gelsenkirchen hatte den Briickenschlag gewagt: von 1990 bis 1995 war er ,Professor
fur Technische Dokumentation, insbesondere Sprachliche Kommunikation“ am ,Studiengang Jour-
nalismus & Technik-Kommunikation®. Doch ich kam mit meiner Recherche zu spat: Auf meine An-
frage hin, erklarte er, der Studiengang sei aufgrund mangelnden Interesses eingestellt worden, nun
unterrichte er als ,Professor fiur angewandte Kommunikationswissenschaft* am ,Journalismus und
Public Relations”. Und das obwohl Steffen Peter Ballstaedt mit seinem Fachbuch ,Texte verstehen
— Texte gestalten” zum Klassiker in der Technischen Kommunikation im Bereich Textgestaltung
avanciert ist. Weiters habe ich eine Publizistik-Diplomarbeit von Susanne Alexa, die auch eine,
wenn nicht die erste empirische Untersuchung Uber das Berufsbild des Technischen Redakteurs
ist, allerdings aufgrund der Fragestellungen und geringen Teilnehmerinnenzahl nicht sehr aussa-
gekraftig ist. Daflr pladiert Alexa ebenso wie ich, die ,Technische Kommunikation* als zuséatzliches
Praxisfeld der ,Offentlichen Kommunikation“® einzufiihren. Sie schlagt weiters vor, unter dem U-
berbegriff ,Soziale Kommunikation“ ein Fach , Technische Kommuniaktion: Technische Hilfsmittel
zur Kommunikation® einzufiihren, was an sich keine schlechte Idee ist, aber nicht spezifisch mit
dem Fach der ,Technischen Kommunikation® zu tun hat, da dort im Prinzip die selben Technischen
Hilfsmittel angwandt werden, wie in anderen Arten der Massenkommunikation, mit Ausnahme der
speziellen Hilfsmittel zur Modularisierung (XML, spezielle Redaktionssystem) sowie zur Herstellung

automatisierbarer Informationsmittel (Ersatzteilkataloge, etc.).
Voll zuzustimmen ist ihr bei der Frage, ob der ,Technische Redakteur ein Kommunikator sei:
» Der Technische Redakteur ist ein Kommunikator:

* Errichtet Aussagen an eine prinzipiell unbegrenzte Zahl von Rezipienten, indem er den

Benutzern von technischen Produkten Informationen zu deren Handhabung vermittelt.

& Alex
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e _Erist Mittler zwischen dem Hersteller und dem Benutzer modernster Technik, da er fach-
spezifische, technische Details flir den Benutzer leicht verstandlich aufbereitet. Er verrin-
gert die Informationskluft zwischen den Entwicklern bzw. Herstellern von technischen Pro-

dukten und den Laien, die diese Produkte anwenden.

* Seine charakteristischen Merkmale sind zum einen die Begabung zum Schreiben sowie
eine gewisse Affinitdt zur Technik. Zum anderen sollte er die Fahigkeit haben, sich auf un-
terschiedliche Rezipienten einzustellen und komplexe technische Zusammenhange leicht-

verstandlich aufzubereiten.
e Seine Hauptaufgabe besteht, neben dem Schreiben, in der Kommunikation mit:

o Auftraggebern, die den Etat zur Verfligung stellen und Informationen Gber die an-

zusprechende Zielgruppe liefern.

o Fachleuten aus Entwicklungsabteilungen, die ihm die technische Information fur

seine Arbeit liefern.
o Arbeitskollegen, die ihn bei seiner Arbeit unterstitzen.

o Fachkréaften fir Grafik, Druck und Satz, die ihn bei der Herstellung technischer Do-

kumentation unterstiitzen.

o Kunden, die z.B. als Pilotanwender eines technischen Produktes auch die Ver-

standlichkeit der Dokumentation Uberprifen.

o Fachleuten aus verschiedenen Bereichen, die ihm aktuelle Informationen und For-
schungsergebnisse lber Gestaltungsmdglichkeiten seiner Dokumentation liefern
(z-B. Marketingfachleute, Werbefachleute oder Psychologen, die sich
mit Visualisierung, Verstandlichkeit von Text, didaktischer Aufbereitung von Text

oder Lernmethoden befassen).

o Rezipienten, den Lesern seiner Dokumentation, die ihm Ruckschlisse Gber seine

Arbeit liefern.’

Die Produkte der Technischen Kommunikation werden bei Conumer-Produkten durchaus in grof3er
Auflage hergestellt. Einzig die Periodizitat ist nicht direkt gegeben, da zu einem Produkt jeweils nur
eine Technische Dokumentation erstellt wird. Durch Updates und Zusatzinformationen, die nun
Uber das Internet verteilt werdenn kénnen, lasst sich Technische Dokumentation heute auch in die-
sem Sinne als Massenmedium fihren. Aus Sicht der intertextuellen Analyse ist die Technische
Dokumenation als ganzes sowieso ein Massenmedium. Andere Teilgebiete der Publizistik sind
auch weder tagesaktuell noch periodisch: Film und Verlagswesen sind ja auch Praxisfelder der

Publizistik, warum nicht auch die ,Technische Kommunikation“?

7 Alex 1989, Seit 15 - 16
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Auch auf dem Gebiete der wissenschaftichen Beschaftigung mit dem Arbeitsfeld lasst sich eine

Zuordnung zu Hauptforschungsfelder der Publizistik in Anlehnung an die Lasswell-Forme forneh-

men

Komunikatorforschung (,WWho?“): ist in den USA im Bereich der Technischen Dokumen-
tation bereits fix etabliert und zahlreiche Studien beleuchten in Bezug auf Technische Re-
dakteure — in den Worten Kuncziks ,Ausbildung, Arbeitsweisen, Merkmalen und Einstel-

lungen und weitere Einflussfaktoren auf ihre Tatigkeit®.

Aussagenforschung (,What?“): Die Inhalte der Technischen Dokumentation sind im
deutschen Sprachraum der am ausflhrlichsten erforschte Bereich, hat sich doch die Ger-
manistik/Linguistik in Deutschland Uber dieses Fach gestirzt, wohl auch um einige Arbeit
Suchende Germanistinnen/Linguistinnen unter zu bringen. Drastische Einsparungen,
komplette Institutsschliessungen inklusive, zwangen die Linguistik/Germanistik sich mehr
in Richtung wirtschaftsnahe Praxis zu orientieren. Zahlreiche Studien der ,Fachsprachen-

forschung® analysieren aus mehr theoretischer Sicht technische Texte.

Medienforschung (,In Which Channel“): Technische Dokumentation nutzt im multimedia-
len Zeitalter zunehmend alle Kanale: Neben der klassischen Bedienungsanleitung auf Pa-
pier, gibt es diese neuerdings nicht nur auf CD-ROM, sondern auch im Internet, als Usabili-
ty-Film, als Online-Hilfe und auch als automatisch via Internet aktualisierte multimediale
Hilfe, die aus dem Benutzerverhalten ,lernt. Medienforschung ware daher auch in der
Technischen Kommunikation durchaus ein sinnvolles Thema, das in den USA zwar beach-

tet wird, aber noch kaum im deutschen Sprachraum.

Rezipientenforschung (,WWhom?“): Was bei Kunczik seltsamerweise an vorletzter Stelle
kommt, geniesst in den USA seit jah her groRe Aufmerksamkeit: ,Art und Ausmaf} der Me-
diennutzung, deren Ablauf und Bedingungen, Funktionen und Motiven der Reziepienten®
wird nicht nur in der Publizistik untersucht, sondern zahlt in Form der Audience Analysis
schon seit langem zum Kanon der Ausbildung der Technical Writers. In der Diskussion des
Selbstverstandnisses der ,Technical Writers® wird die Ausrichtung auf Benutzerinteressen
als das facher- und begriindende Wesensmerkmal propagiert und im akademischen Be-
reich ist die Forschung sehr stark von der ,Writing-Research® dominiert, die nicht nur den

Schreibprozess untersucht, sondern auch die ,Audiences”.

Wirkungsforschung (,What Effect”): Was bei Kuncik gar an letzter Stelle rangiert wird in
den USA seit den 90er Jahren oft an erste Stelle gereiht: ,Folgen und Effekte der unter-
schiedlichen Medien auf die Bereiche Wissen, Denken, Meinungen und Einstellungen, Ge-
fihle sowie das Verhalten sowohl auf individueller als auch auf gesellschaftlicher Ebene®

werden zum Teil im Bereich Technische Dokumentation in den geradezu boomenden ,U-

8

Kunczik 2001, Seite 18 - 19
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sability-Tests* untersucht. Ausbildungen in der Technischen Dokumentation mancherorts
mit Usability-Engineering verbunden. Im deutschen Sprachraum gewinnt das Thema Usa-

bility auch zunehmend an Bedeutung: Die tekom hat immerhin einen Band zum

Gerade auch die Technische Kommunikation kann ahnlich wie die Publizistik und Kommunikati-

onswissenschaft als ,Integrationswissenschaft gelten, wenngleich in die Gewichtung der korrelie-

renden Facher eine andere sein durfte. In Kuncziks Reihenfolgegz

Wirtschaftswissenschaften: als Teil des Produkts geniesst die Technische Dokumentati-
on auch wirtschaftlich einen nicht ungewichtigenn Stellenwert: Bis zu 10% der Produkti-
onskosten konnen auf die Technische Dokumentation entfallen. Im deutschen Sprachraum
konzentriert sich der 6konomische Diskurs mehr auf das Thema Kostensparen (Termino-
logiemanagement und automatisierte Ubersetzungen via Memory-Translation-
Management werden da auf Tagungen als Wundermittel fir den Sparstift gepriesen) und in
den USA hat der Kostendruck zur Diskussion des ,Added Value“ gefihrt, mit dem die Aus-

gaben fur die Dokumentation verteidigt werden.

Politikwissenschaft: In der Technischen Dokumentation auf den ersten Blick kein Thema.
In Europa kommt die Politik ins Spiel aufgrund der Normtatigkeit der EU, insbesondere der
EU-Produkthaftungsrichtlinie, die eine Haftung fir die Instruktion vorsieht, sowie durch die

neue EU-Maschinenrichtlinie.

Geschichtswissenschaft: In Deutschen Landen hat sich da Hans Krings einen Namen
gemacht, der allerdings mehr die Textsortengeschichte untersucht als das Fachgebiet als
ganzes inklusive Produktions- und Anwendungsbedingungen. In den USA ist die histori-
sche Sichtweise weiter gediehen und im mittlerweile zum Klassiker avancierten ,Dynamics
in document design“ von Karen A. Schriver wird die Geschichte der Technischen Doku-
mentation in Zusammenhang mit der Geschichte Ausbildung, Rhetorik, Grafik-Design Pra-
xis, Profession, Wissenschaft, Technologie und Umwelt sowie Gesellschaft und Konsu-
mentenbewegung dargestellt."

Soziologie: In der Technischen Dokumentation béte sich die Techniksoziologie und die
Organisationssoziologie geradezu an. In den USA gibt es derartige Untersuchungen sehr

wohl, im deutschen Sprachraum habe ich vergleichbares nicht gefunden.

Psychologie: Vor allem die Kognitionspsychologie wird in Bezug auf Informationsaufnah-
me und Informationsverarbeitung in der Technischen Dokumentation gerade auch in Deut-

schen Landen fleiRig rezipiert, wenngleich auf einem eher niedrigen Niveau.

Padagogik: Die Ausbildung Technischer Redakteurlnnen istin den USA ein grof3es The-

9

10

Kunczik 2001, Seite 20 - 21

In Schriver 1997 geht die tabellenartige Ubersicht in Schlagworten von Seite 106 — 149 und umfasst einen

Zeitraum von 1900s bis 1990s
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ma, gibt es dort auch schon zahlreiche universitére Lehrgange, eine eigene Vereinigung

der Lehrenden mit einer eigenen Fachzeitschrift.

e Linguistik: Diese ist vor allem Deutschland aus oben genannten Griinden fleiBig, in den
USA sind neben den English-Departments auch die Rethoric-Departments, die von Haus

aus anwendungsorienter sind, sehr engagiert.

* Philosophie und Antropologie: Lassen in Deutschen Landen und Osterreich komplett
aus, in den USA sind Fragen der Ethics — z.B. in Zusammenhang mit der Challenger-

Katastrophe — oft sogar ein Bestandteil der Ausbildung.

¢ Technische Disziplinen kommen geradezu selbstverstandlich in Beriihrung mit der Tech-
nischen Dokumentation. In Deutschland ist der Uberwiegende Teil universitarer Ausbildung
an Technischen Universitaten oder Technischen Fachhochschulen beheimatet. In Oster-
reich ist das erste Vollzeitstudium, das im kommenden Herbst in Wels startet, ebenfalls an
einer Technischen Fachhochschule beheimatet und wird mit einer technischen Ausbildung

kombiniert.
Auch bei den Forschungsmethoden lassen sich viele gemeinsam verwendbare Methoden finden:
e Klassische Marktforschung mit Umfragen zur Publkums- und Zielgruppenforschung
* Inhaltsanalyse zur Bestimmung des inhaltlichen Umfrangs Technische Dokumentation

* Die Diskursanalyse wird zumindest in den USA auch gerne bei der Technischen Doku-

mentation verwendet

e Forschungen uber Mediengestaltung- und Design sind auch die gleichen.
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5. Stand Technischen Dokumentation in
Osterreich, Deutschland und den USA

5.1. Osterreich: Ist anders — aber nur leider selten

Schon vor gut 3 Jahren, als ich die berufliche Umorientierung in Richtung in Richtung , Technische
Dokumentation® Gberlegte und mich umhorte, hat mir ein Bekannter gesagt, es gabe ein Institut an
der TU Wien, das sich mit Technischer Dokumentation befassen wirde. Eine Suche im Instituts-

verzeichnis und im Vorlesungsverzeichnis der TU Wien brachte kein Ergebnis. Ebenso wusste der
Pressesprecher der TU Wien, Robert Sommer (ein alter Bekannter vom Publizistikstudium), nichts

dergleichen.

Zweite Anlaufstelle war daher der Verein fur Konsumentlnneninformation, der bekannterweise Pro-
dukttests durchfiihrt. Das laut EU-Produkthaftungsrichtlinie die Instruktionspflicht wesentlicher Be-
standteil ist, war anzunehmen, dass der VKI auch die Bedienungsanleitungen in seinen Produkt-

tests mit einbeziehen wiirde.

Glucklicherweise konnte nach mehrmaligen telefonischen Versuchen ein Ansprechpartner gefun-
den werden und ein Termin bei ihm ausgemacht werden. Dieser zeigte dann eher ein erniichtern-
des Ergebnis: Bedienungsanleitungen werden zwar mit getestet und machten etwa 10 % der Wer-
tung aus. Da allerdings der VKI nach Riickzug einiger Tragerorganisationen einen rigiden Sparkurs
fahrt, gibt es keine Benutzertests. Stattdessen werden Bedienungsanleitungen vom VKI-
Sachbearbeiter selbst in einem Trockentest nach den lblichen Kriterien bewertet. Aufgrund des
Sparkurses, sei es nicht einmal méglich, externe Expertinnen fir diese Inspektionstest beizuzie-
hen. Der Sachbearbeiter betreibe den Test der Bedienungsanleitungen sozusagen als Hobby. Im
Herbst gehe er in Altersteilpension. Wer dann die Tests der Bedienungsanleitungen durchfiihren

werde, sei ungewiss.

5.1.1. Die Studie des IGW — Osterreichs Beitrag zum EU-Vorsitz

Dafir konnte dort das Ratsel um die TU Wien geldst werden: Das Institut fir Gestaltungs- und Wir-
kungsforschung hatte namlich 1997 im Auftrag des Ministeriums fur Frauenfragen und Konsumen-
tenschutz eine Studie durchgefiihrt. Diese war Grundlage fiir eine von Osterreich aus Anlass der
Ratsprasidentschaft beschlossene RatsentschlieRung zur inhaltlichen Gestaltungs- von Bedie-

nungsanleitungen.

Ein PDF-Dokument des Abschlussberichts habe ich von der mittlerweile im Sozialministerium an-
gesiedelten Abteilung fir Konsumentenschutz von Dipl. Ing. Helmuth Perz erhalten. Ebenso ein
Fachartikel von Studienleiter Gerald Steinhardt. Weiters konnte nach Einholung einer Genehmi-
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gung durch das Konsumentenschutzministerium die gallup-Umfrage ,Gebrauchsanleitungen. Ein
Gesprach mit Andrea Bierbaumer, die die Studie umgesetzt hatte, konnte ich am 30.6.2008 fiihren

und Einsicht in die Projektunterlagen (zwei Archivboxen) nehmen.

Durch die personliche Recherche bin ich auf die mir einzig bekannte Schrift aus Osterreich in gros-
serer Auflag Uber Technische Dokumentation gestossen: Der von der Wirtschaftskammer verteilte

,Leitfaden fiir benutzerfeundliche Gebrauchsanleitung*"’

aus dem Jahre 1991. Einzig Osterreich
zurechenbare Autorin ware noch die aus Deutschland stammende und homepagemafig noch dort

verweilende Prof. Susanne Gopferich (siehe spater).

Laut Andrea Birbaumer wollte das Ministerium mdglichst rasch eine Grundlage fir die Ratsent-
schlieRung. Seitens des IGW sei darauf hin auf eine wissenschaftliche Untersuchung zum Thema

Gestaltung von Bedienungsanleitungen bestanden. Zeit bestand dafiir lediglich ca. 3 Monate.
Diese bestand aus:

6. Literaturrecherche. Laut Literaturliste des Endberichts wurden da in erster Linie die im
deutschen Sprachraum bekannten Standardwerke und Normen herangezogen sowie Arti-
kel der tekom-Zeitschrift ,technische kommunikation. An internationaler (englischsprachi-
ger) Literatur wurde eine deutsche Ubersetzung des ISO Guide 37 verwendet sowie drei
englischsprachige des Forscherteams John A. Lust, Linda S. Showers und Kevin G. Ce-
luch aus den Jahren 1992 und 1995. Andrea Bierbaumer erklarte, dass auch fir das IGW

es schwierig gewesen sei, auf die schnelle relevante Forschungsberichte zu finden.

7. Strukturierte Interviews mit Expertinnen von Firmen in Osterreich wie Elin, Eudora und Phi-
lips, die Haushaltsgerate herstellen. Andrea Bierbaumer stellte dabei fest, dass in Oster-

reichs Firmen keine Benutzerinnenforschung betrieben werde.

8. Usability-Test mit einer Handvoll Benutzerinnen. Die Aufgabe war eher klassisch: Bei drei
verschiedenen Radioweckern, vom billigen Einfachgerat bis zum teuren Luxusgerat mit
gréBerem Funktionsumfang sollte mit Hilfe der Bedienungsanleitung zwei Weckzeiten ein-
gestellt werden und das automatisch aus schalten nach einer vorgegebenen Dauer. Die

Versuchsteilnehmer wurden dabei beobachtet und nachher tber ihre Erfahrungen befragt.

9. Das gallup-Institut machte eine reprasentative Umfrage mit 1.000 Osterreicherlnnen durch.
Das IGW war allerdings mit dem Aufbau des Fragebogens eher unzufrieden. Anregungen
wurden nur zum Teil vom gallup-Institut eingearbeitet, weshalb die Umfrage dann auch nur
unter dem Namen des gallup-Instituts verdffentlicht wurde und nicht als integraler Teil des

Projekts.

Abweichend von den in den deutschsprachigen Lehr- und Praxisbiichern postulierten Dogmen der

technischen Dokumentation, kamen einige abweichende bzw. neue Erkenntnisse zu Tage. Sofern

" wifi 1991
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nicht anders angegeben, habe ich die Zahlen der gallup-Umfrage entnommen. Fir die gallup-

Umfrage wurde ein die Bevélkerung Osterreichs reprasentierendes Sample von 1.000 Personen

befragt. 391 Personen hatten im vergangenen Jahr mindestens ein technisches Gerat gekauft (im

Folgenden kurz: Kauferlnnen) und 304 hatten die Bedienungsanleitung des Gerats gelesen (im

Folgenden kurz ,Leserlnnen®)

1.

Das Dogma der Sicherheitshinweise, die ganz am Anfang gesammelt platziert werden, fin-
det bei den Konsumentinnen wenig Verstandnis: ,Usability-Untersuchung zeigte sich, dass
Sicherheitshinweise, die — wohl aus der Uberlegung heraus, dieses sei eine ausreichend
prominente Stelle — am Anfang der Gebrauchsanleitung angeordnet waren, bei den Nut-
zern vorwiegend Arger auslésten und von ihnen Ubersprungen wurden, um méglichst
schnell zu jenen Passagen der Gebrauchsanleitung zu gelangen, von denen sie sich In-
formationen flr die Lésung der gerade zu bewaltigenden Aufgabe der In-Betrieb-Nahme
des Gerates erhofften." Weiters meint Steinhardt unter Hinweis auf eine Untersuchung aus
dem Jahr 1986: ,Es gelingt den Nutzern nicht, bezugslos im Raum stehende Sicherheits-
hinweise — selbst wenn diese durch ihre Platzierung am Anfang der Gebrauchsanleitung

besonders hervorgehoben werden — in ein entsprechendes Handeln umzusetzen.“'

Steinhardt empfiehlt daher: ,Sicherheits- und Warnhinweise sind sohin im Kontext jener
Aufgabe darzustellen, in deren Verlauf sie von Bedeutung fur das Handeln der Nutzer sind,
und nicht losgelést vom Handlungs- und Aufgabenbezug in einem besonderen Abschnitt
der Gebrauchsanleitung. Die gilt selbstverstandlich nur fir solche Sicherheits- und Warn-
hinweise, die stimmig aus dem Handlungsverlauf erwachsen und an diesen anknupfbar
sind. Jene Sicherheits- oder Warnhinweise, die nicht aus dem Handlungsablauf heraus zu
verstehen sind, finden ihren Platz hingegen getrennt von der eigentlichen Handlungsanlei-

tung vor dem Bereich ,Wartung und Pﬂege‘“‘13

Die gute Nachricht: Bedienungsanleitungen werden gar nicht so selten gelesen: Steinhardt
beklagt, dass laut gallup-Umfrage mehr als ein Fiinftel der Befragten beim zuletzt gekauf-
ten technischen Geréat die Bedienungsanleitung Gberhaupt nie verwendet hatte.'* Anders
herum betrachtet: Fast vier Finftel verwenden die Bedienungsanleitung! Immerhin 41 %
jener, die laut gallup-Umfrage die Anleitung vom zuletzt gekauften Gerat gelesen haben,
haben alles (ich wiederhole: Alles) durchgelesen! Bedienungsanleitungen werden sogar
aufgehoben: 65 % wirden diese griffbereit aufheben, 27 % irgendwo weggerdumt und nur

6 % hatten die Bedienungsanleitung nicht aufgehoben.

Auch erstaunlich: Nur 16 % der Leserlnnen meinen, es gabe Punkte, die kbnnen man weg-
lassen. Immerhin 7 % haben etwas vermisst. Bei der Frage an alle, was bei Gebrauchsan-

12 Steinhardt 2001, Seite 109
'3 Steinhardt 2001, Seite 109
4 Steinhardt 2001, S. 98
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leitungen verbessert werden kénne, rangiert der Ruf kurzer” mit 4 % weit abgeschlagen

am Ende der Wunschliste.

Und: Das Interesse an Bedienungsanleitungen ist bereits vor dem Kauf (vermutlich als
Kaufentscheidung) gar nicht so klein: Immerhin gaben 32 % an, die Bedienungsanleitung
vor dem Kauf zu lesen, wenn diese blof3 zur Verfliigung stiinde. 13 % behaupten, sie hat-

ten das Produkt nicht gekauft, wenn sie die Bedienungsanleitung gekannt hatten ...

4. Noch eine gute Nachricht: Bedienungsanleitungen helfen sogar: 58 % jener, die Probleme
bei der Installation des Gerats hatten und eine L6sung fanden, konnten diese/s dank Be-
dienungsanleitung finden. Aber: Bei laufenden Betrieb hat nur noch in 44 % der Falle, wo

ein Problem gel6st wurde, die Bedienungsanleitung geholfen.

Tabelle 1: Wie wurden Probleme mit dem Gerat gelost?

Bei der Inbetriebnahme * | Bei der laufenden Ver-
wendung **

Durch Nachlesen in der Gebrauch- 44 % 29 %
sanleitung

Mit Hilfe von Privatpersonen 17 % 19 %
Durch Probieren 14 % 17 %
Mit Hilfe des Personals des Handlers 14 % 9 %
Gar nicht 24 % 36 %

* Basis: Hatten bei der Inbetriebnahme des Gerates Probleme, n = 221

** Basis: Hatten bei der laufenden Verwendung des Gerates Probleme, n = 127

Tabelle 2: Wie gut hat die Gebrauchsanleitung geholfen?

Bei der Inbetriebnahme * | Bei der laufenden Ver-
wendung **
1 = sehr gut 42 % 23 %
2 38 % 53 %
3 12 % 16 %
4 4 % 2%
5 = Uberhaupt nicht gut 4% 6 %

* Basis: Haben da Probleme durch Nachlesen der Gebrauchsanweisung geldst, n = 98

* Basis: Haben da Probleme durch Nachlesen der Gebrauchsanweisung geldst, n = 36

5. Bedienungsanleitungen dirften vorwiegend von jenen verwendet werden, die sich bereits
technisch gut auskennen: Laut gallup-Umfrage 16sen immerhin 44 % jener, die ihr techni-
sches Kdénnen als ,sehr gut” oder ,gut” einschatzten auftretende Probleme dank Bedie-
nungsanleitung, aber nur 25 % jener, die ihr technisches Kdnnen als ,nicht sehr gut“ oder
,2uaberhaupt nicht gut einschatzten. 9 % der ,Kénner“ nahmen Hilfe von Verwandten oder

'® Steinhardt 1998, Seite 5
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Freundinnen in Anspruch, bei den ,nicht Kénnern“ zogen bereits 38 % Verwandte oder

Freundlnnen in Anspruch.

6. Bedienungsanleitungen werden im grof3en und ganzen verstanden: 80 % der Leser gaben
an, die Anleitung sei ,sehr gut verstandlich“ oder ,eher gut verstandlich® und nur 19 % be-
urteilten die Anleitung als ,eher schwer verstandlich“ oder ,sehr schwer verstandlich®. 85 %
beurteilten die Lesbarkeit der Schrift mit Note 1 oder 2, 13 % mit 3 und nur 1 % mit 4. An-
dererseits: Bei der Frage, was solle bei Gebrauchsanleitungen verbessert werden flhrt
,verstandlicher, einfacher® mit 23 % vor ,nicht so viele Fremdwérter” mit 15 % und ,einfa-

chere Beschreibung® mit 13 %.

7. Probleme dirfte es eher mit dem Aufbau, Gliederung und dem zurecht finden in der Anlei-

tungen geben: Immerhin 20% ihr gekauftes Gerat beziehen wiirden.

8. Trotz prinzipieller Brauchbarkeit argerten sich laut Gallup-Umfrage bereits 7% der Oster-
reicherlnnen Uber Betriebsanleitungen und 94% gaben an, dass diese zu verbessern sei-
en. Aber nur 46% gaben an, dass ihnen schon einmal eine besonders gute Bedienungsan-

leitung untergekommen sei. Raunzen gehdrt offenbar zur Alltagskultur in Osterreich ...

Raunzen dirfte auch ein Gruppenphanomen sein: Beim Usability-Test meinte gar nur die

Halfte der Befragten, dass Bedienungsanleitungen gelesen wirden

Da die Studie des IGW in erster Linie die ,EntschlieRung des Rates vom 17. Dezember 1998 tber
Gebrauchsanleitungen fir technische Konsumguter (98/C 411/01)“ unterfittern sollte, flossen in
den Endbericht die empirischen Befunde der Experten-Interviews und Usability-Test mit anschlie-

Renden Kurzinterviews nur sehr sporadisch ein.

Nach allerlei Erwagungen in EU-Manier nimmt in der ,EntschlielBung“ die Kommission zur Kennt-
nis, den Endbericht der Studie an alle nationalen Verwaltungen weiter zu leiten, ersucht ,die Frage
der Gebrauchsanleitungen ... im Rahmen von Normungstatigkeiten ... anzugehen und ... Aufmerk-
samkeit zu schenken” und ersucht die Mitgliedsstaaten ,die im Anhang aufgefihrten Hinweise ...
zu berlcksichtigen® und ,beispielsweise die Moglichkeit von freiwilligen Vereinbarungen zwischen
Herstellern und Verbraucherverbanden tber die Gestaltung und den Inhalt von Gebrauchsanlei-
tungen ... und Auszeichnungen zur Forderung nach neuesten Erkenntnissen gestalteter und be-

nutzerfreundlicher Gebrauchsanleitungen zu prifen.*

Der Anhang spiegelt im Grossen und Ganzen stark gekirzt die Ergebnisse der IGW-Studie wider,
bis auf den Punkt mit den Sicherheitshinweisen, wo das alte Dogma einfach mehr Anhangerinnen
hat ...

Bei einer Pressekonferenz ,Prasentation der besten und schlechtesten Gebrauchsanleitung® mit
Bundesministerin Barbara Prammer und VKI-Geschaftsfihrer Hannes Spitalsky behauptete das
Frauenministerium: ,In Osterreich wird die EntschlieRung des Rates bereits umgesetzt. Im Sep-
tember 1998 hat Ministerin Prammer angekiindigt, Gebrauchsanleitungen vom Verein fir Konsu-
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menteninformation (VKI) auf ihre Qualitat Gberpriifen zu lassen und die beste und schlechteste
Gebrauchsanleitung zu prasentieren.” Freilich betont der VKI in seiner Presseaussendung, dass es
sich ,um keine Studie tber die auf dem Markt befindlichen Gebrauchsanleitungen handelt. Das
ware eine Sisyphus-Arbeit. Vielmehr zog der VKI jene Gebrauchsanleitungen fir die Untersuchung
heran, die im Rahmen vergleichender Warentests 1998 sowie aufgrund von Zusendungen verar-

gerter Konsumente uberprift wurden. Insgesamt 222 an der Zah!.“™®

Kein Grund fir das Frauenministerium ihre Presseaussendung mit folgenden der Ministerin zuge-
schrieben Zitat zu enden: ,Die Qualitdtsuntersuchung von Gebrauchsanleitungen durch den VKI
wird auch in Zukunft fortgesetzt. Durch diese MalRnahme ist eine Anhebung des Niveaus von
Gebrauchsanleitungen zu erwarten, wodurch den Konsumentinnen der Umgang mit technischen

Geraten wesentlich erleichtert wird.”

Auch ein OVP-Abgeordneter, Wolfgang Salinger, wandte sich zuvor in seiner Funktion eines leid-
gepriften Opas per APA am 5. Janner 1999 an die Offentlichkeit, um die unverstandliche Bedie-
nungsanleitung eines Kinderspielzeugs (vermutlich aus China) tber das Einlegen der Batterien zu
beklagen und forderte: ... sollte eigentlich der Konsumentenschutz in Osterreich mit dieser Frage
auseinandersetzen und entsprechende Vorschriften erlassen, dass zumindest sprachlich richtig

formulierte Gebrauchsanleitungen tUbermittelt werden.“ [APA 1999]

Seither ward in Osterreich fast nichts mehr gehért zum Thema.

5.1.2 Kleiner Exkurs: Eine Einzelkampferin im Pharmabereich

Eher durch Zufall bin ich dann sogar auf eine privatwirtschaftliche Aktivitat gestossen: Eine pars-
hip-Bekanntschaft empfahl mir eine Frau, die Benutzerforschung betreibe. Ein Termin mit Ursula
Seethaler von pharmatext17 war rasch ausgemacht. Pharmatext ist in erster Linie eine PR-Agentur
fur den Pharmabereich. Eher beildufig ergaben sich so Auftrage fur Usability-Tests mit Pharmatex-
ten. Diese mussen laut EU-Richtlinie in Benutzerinnentests auf Verstandlichkeit gepriift werden.
Ursula Seethaler beklagte selbst, das Fehlen konkreter Literatur und spezifischer Test-Richtlinien
auch wenn es von der Européischen Kommission ein grober Rahmen und entsprechende Guidli-
nes vorgegeben werden'®. Sie entwickelte daher ihren Testleitfaden selbst. Dabei setzt sie darauf,
dass die Benutzerlnnen neben den obligatorischen Einschatzungen der Verstandlichkeit nach

Durchlesen des Beipackzettels konkrete Aufgaben zu I16sen haben.

Obwohl in den USA auch solche Aufgaben eindeutig zur ,Technischen Kommunikation“ zahlen, ist
das fur Ursula Seethaler ein vollig eigener Bereich, weil im streng geregelten Pharmabereich eige-

ne Regeln gelten wiirden.

'® VKI 1999
7 Homepage: http://www.pharmatext.at

'8 EC 1998, EC 2006
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Ihr sei auch nicht bekannt, wer sonst noch in Osterreich auf diesem Gebiet arbeite. Sie habe bis-

lang 6 oder 7 Tests fiir Beipackzettel neuer Medikamente durchgefihrt.

Ebenfalls eher per Zufall traf ich via Google Recherche nach dem Artikel ,Using contextual inquiry
to learn about your audiences” von M. Ravens und A. Flanders auf die an der TU Wien angesiedel-
te ,Research Group for Industrial Software (INSO)*, das im Sommersemester eine Vorlesung mit

“ "9 abhielt. Auf meine Anfrage hin, bestatigte mir Dr. Thomas Koltrin-

Ubung ,Usability Engineering
ger, dass sich das Institut auch mit der Usability von Softwaredokumentation beschaftige, bat mich
aber, mich im Juli wieder zu melden, da momentan viel zu tun sei ... (und da war dann niemand

erreichbar)

5.1.3. Erste Schritte zur Professionalisierung

Hier zeigt sich deutlich, dass ohne institutionelle Verankerung Themen einfach unter den Tisch
fallen. In Osterreich gibt es bislang weder ein Studium der ,Technischen Dokumentation“ noch ein
diesem Thema gewidmetes Institut noch eine der Erfoschung dieses Themas gewidmete Instituti-
on. Regulare Ausbildung gibt es erst seit kurzem: Ein Fachhochschullehrgang an der Donauuni-
versitat Krems, der gerade gut ein Dutzend Teilnehmerlnnen pro Jahrgang zahlt und mittlerweile
mehr in Richtung Fernstudium mit Zielmarkt Deutschland umorganisiert wurde, weil nur gut ein
Drittel der rund 15 Teilnehmerlnnen pro Jahr aus Osterreich kamen, der Rest vorwiegend aus

Deutschland.

Der ,Internationale Lehrgang Technische/r Redakteur/in“ am wifi Linz konnte erst nach jahrelanger
Verzdgerung gestartet werden und findet nun auch nicht jedes Jahr genug Teilnehmerinnen. In
Wien und Vorarlberg gibt es nun auch etwas verkleinerte Ausgaben dieses Lehrgangs, der mit dem
~tekom-Zertifikat® fir Technische Redakteurlnnen abschliesst. Pro Lehrgang nehmen ca 8 — 15
Personen teil. Ca. die Halfte der Lehrgangsteilnehmerinnen arbeitet bereits fir ein Unternehmen
und werden auch von diesem auf den Lehrgang geschickt. Das ergibt pro Jahr schatzungsweise
20 halbwegs ausgebildete Technische Redakteurinnen, die fur eine offene Stelle zur Verfigung

stehen.

Am Lehrgang in Linz habe ich im Sommersemester 2008 teilgenommen: Die ersten Module, wo es
vor allem um Grundlagen der Technischen Dokumentation ging, waren durchwegs in Ordnung,
denn sie wurden entweder vom Lehrgangsleiter Ing. Curt Schmidt oder seinem Mitarbeiter Jorg
Meixner, der eine sozialwissenschaftliche Ausbildung hat, der auch Vorsitzender der tekom-
Reionalgruppe Osterreich ist, und doch in der zweiten Lehrgangshalfte hauften sich die Pannen, da
diese von Praktikern gemacht wurden, die weder Uber eine didaktische noch eine wissenschatftli-
che Ausbildung verfigen. Der Inhalt des Lehrgangs beschrankte sich in erster Linie auf den auch

in der tekom festgelgten Kanon einer mehr handwerklich orientierten Technischen Dokumentation.

In Bezug auf Benutzer wurde die Benutzerlnnenanalyse nach altem Schema am Schreibtisch park-

19 Homepage der VU Usability Engineering: http://www.inso.tuwien.ac.at/lectures/usability/
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tiziert: Sich Uberlegen, welche demographischen Merkmale die Benutzerinnen denn so haben

kénnten. Methoden der Benutzerforschung wurden nicht einmal angeschnitten.

Deutschland hat ziemlich genau Zehn mal so viele Einwohner wie Osterreich. Den Bedarf von rund
1.000 Technichen Redakteurlnnen auf Osterreich umgelegt wiirde einen Bedarf von 100 ergeben,
von dem nur 5% mit akademisch voll ausgebildeten Redakteurinnen und zu nicht ganz einem Finf-
tel mit Personen, die immerhin mit dem wifi-Lehrgang eine Grundausbildung haben. Die restlichen

drei Viertel der Stellen werden somit vermutlich vorwiegend mit Quereinsteigerinnen besetzt.

Eine wissenschaftliche Fachzeitschrift, die sich mit ,technischer dokumentation“ — und sei es nur
am Rande — regelmaRig beschaftigt gibt es weder in Osterreich noch in Deutschland. Auch die Li-
teraturlage an den Universitaten ist eine ausgesprochen schlechte: In der Regel beschrankt sich
diese auf vorwiegend deutschsprachige Einfihrungen/“Kochbiichern®, die sich mehr an Praktiker
wendet, die sich Tipps zur Gestaltung Technischer Dokumentation erwarten. (Sozial)Wissen-

schaftliche Literatur ist kaum vorhanden, am ehesten noch aus dem Fach der Linguistik.

Immerhin: Die Fachhochschule Oberdsterreich / Campus Wels sucht Lehrbeauftragte fiir einen

20 Jer auch die Arbeitsfel-

neues Magisterstudium ,Produktdesign und Technische Kommunikation
der ,Kundenbetreuung/support® und ,Pressearbeit (Fachartikel, PR-Texte, ...)* umfasst. Da Fach-
hochschulen aber selbst kaum forschen, dirfte das aber noch lange nicht zur Erreichung der kriti-
schen Masse fiir eigenstéandige Forschung zum Thema Benutzerinnen und Technische Dokumen-
tation reichen. Zudem hat dieser Lehrgang als Zielgruppe des Stuidum, als Frauen. Auf der Home-

page des lachen einem auch nur Frauen entgegen, vermutlich alle mit AMS-Férderung.

Das einzige Univeristatsinstut einer ,Normaluni“ das sich eingehender mit Technischer Dokumen-
tation befasst, eine diesbezlglich Fachbibliothek fiihrt und ein eigenes Lehrangebot hat, ist das
Institut fiir Theoretische und Angewandte Translationswissenschaft’’ der Karl-Franzens-Universitét
Graz unter der Leitung von Univ.-Prof. Dr. Susanne G('jpferichzz, Diplom-Ubersetzerin, Professorin
fur Ubersetzungs- und Dolmetschwissenschaft. Susanne Gopferich betreibt in Zusammenarbeit mit
der Industrie das Labor fir Kommunikation und Dokumentation (LabCom.Doc) und hat in der Lehre
und Forschung als einen Schwerpunkt Ubersetzung technischer Texte. Mit ,Interkulturelles 'Tech-

nical Writing" in der Buchreihe Forum flir Fachsprachen-Forschung hat Susanne Goépferich im
deutschen Sprachraum das Standardwerk zur Internationalisierung von Technischen Dokumentati-

onen geschrieben. Es ist 2003 in 2. Auflage erschienen, derzeit ab schon wieder vergriffen.

In Salzburg forscht der Kognitionspsychologe Hermann Astleitner®® Giber die Gestaltung von In-

struktionen und publiziert in zahlreichen renomierten Journalen, nur eine Tatigkeit im Zusamen-

20 Homepage: http://www.fh-ooe.at/campus-wels/studiengaenge/bachelor-studien/produktdesign-und-
technische-kommunikation/

2 Homepage http://www .kfunigraz.ac.at/itat/
2 Homepage http://www.susanne-goepferich.de/
% Astleitner 2005
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hang mit Technischer Dokumentation, wo sein Wissen auch gut anwendbar ware, ist mir nicht be-
kannt. Sein Ansatz der emotional wirkenden Anleitungen24 klingt mir fir manche Zielgruppen der
Technischen Dokumentation vielversprechend, auch wenn in der Technischen Dokumentation so

getan wird, als musste alles nichtern und trocken sein.

Fazit: Erste Ansatzpunkte fir eine Professionalisierung der Ausbildung sind vorhanden. Im Bereich
der — sozialwissenschaftlich orientierten - Forschung aber tut sich im Moment, von vereinzelten

Diplomarbeiten abgesehen, so gut wie nichts.

2 astleitner 2001
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5.2. Deutschland:

Viel Arbeit, wenig Forschung

Die Situation in Deutschland prasentiert sich auch nicht viel besser, wenngleich es schon seit tber
10 Jahren an Deutschen Hochschulen verankerte Studiengange zum Thema , Technische Doku-
mentation“ gibt und bereits 19967 Eine Internationale Konferenz zum Thema Technische Doku-
mentation organisiert wurde. Auch in Deutschland konnte ich keine wissenschaftliche Zeitschrift

finden, die regelmassig zum Thema ,Technische Dokumentation publiziert.

Einzige kontinuierliche Informationsquelle bleibt daher die ,technische kommunikation®, die Zeit-
schrift des Berufsverbandes fir Technische Dokumentation. Hier gibt es immerhin fallweise Berich-
te Uber Usability-Tests und Benutzerlnnenumfragen, die allerdings mehr in den 90er Jahren er-
schienen sind und seit der Jahrtausendwende kaum noch Platz finden in der Verbandszeitschrift.
Dabei geht es in erster Linie darum, die Lesbarkeit bzw. Usability bestimmter Formen von Techni-
scher Dokumentation zu testen und weniger darum, allgemeine Informationen tber Benutzerlnnen

und deren Umgangs mit Technik und deren Dokumentation zu erforschen.

Martin Riegel meint daher auch lakonisch in seiner 2001 veréffentlichten Studie zu Kurzanleitun-
gen: ,Da nur wenige Ergebnisse vorliegen, die sich allgemein auf Benutzerinformationen beziehen
und noch weniger solche, die direkt KA betreffen, sind als Ausgangsbasis auch Untersuchungen
aufgenommen worden, die auf KA Gbertragbar erschienen.“*® Riegel nennt an der Stelle einen Arti-
kel der tekom Nachrichten sowie eine Studie zur ,Optimierung von Gebrauchsanleitungen® aus
deren Titel der Bezug zum Thema Information Uber Benutzerinnen nicht hervorgeht und daher bei
meiner Literaturrecherche auch nicht am direkten Wege gefunden wurde und noch nicht besorgt

werden konnte.

Eine kritische Reflexion des Verhaltnisses Technischer Redakteure zu ihren Zielgruppen fehlt vol-
lig. Auch werden auf3er den Ublichen Usability-Tests und Benutzerbefragungen keine Methoden
zur Erforschung der Benutzerinnen vorgestellt, Die fachliche Tiefe ist zumeist gering, Literaturlisten
zu den Artikeln sehr bescheiden. Englischsprachige Literatur wird zumeist nicht genannt von Jakob
Nielsen Klassiker abgesehen. Einige Ausnahmen bestatigen die Regel: Zu den wenigen wissen-
schaftlichen ,Klassikern“ in Deutschland zéhlt Gabriele Bock®, die die Ratgeberliteratur anhand

von drei Beispielen kritsch unter die Lupe genommen hat.

Bucher gibt es auch keine zum Thema. Es gibt zwar einen in deutscher Sammelband zum Thema

«27

,Bedienungsanleitungen als Marketinginstrument“”’, wo ich mir einen Artikel Gber Benuterzwin-

% Riegel 2001, Seite 20
% Bock 1993
" pepels 2002
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sche bzw. Methoden der Benutzerforschung erwartet hatte. Ware ja nicht uninteressant fur die oft-
mals beschworene ,Zielgruppenanalyse®. Aber nichts dergleichen. Keine empirischen Ergebnisse,
nur allgemeine Erklarungen Gber Grundsatze des Marketings und der Kauferpsychologie. Ledig-
lich 4 der 12 Artikel befassen sich mit marketingrelevanten Fragen, der Uberwiegende Rest mehr
mit Gestaltung und Anwendung Technischer Dokumentation, was in den Ublichen zuhauf am Markt

feilgebotenen ,Kochbichern® der Technischen Dokumentation auch gemacht wird.

Ein Fehlgriff ist auch Hans P. Krings Sammelband ,Wissenschaftliche Grundlagen der technischen
Kommunikation®, der sich fast ausschlief3lich auf linguistische Aspekte beschrankt. In Deutschland
ist die technische Dokumentation offenbar ein Rettungsanker fir die arg zusammen gestutzte Lin-
guistik. In den 80er Jahren wurde festgestellt, dass wohl aufgrund der bis in die Monarchie hinein-
reichenden Hochschultradition zu viele Linguistik-Institute und daher etwa die Halfte vom Zusper-
ren bedroht wurde. Bei dieser mageren wissenschaftlichen Auseinandersetzung zum Thema
»1echnische Dokumentation® ist es nicht verwunderlich, dass die deutschen Bucherschreiber fleiRig

von den wenigen Originalquellen und auch voneinander abschreiben.

Der Berufsverband tekom scheint mir mehr ein standscher/zlnftischer/patriachaler Verein zu sein,
weil seine Mitglieder sich sowohl aus Arbeitnehmerlnnen, Selbstédndigen, Unternehmen zusam-
mensetzt. Die Tagungen der tekom weisen auch ein eher bescheidenes inhaltliches Niveau auf
und erwecken mehr den Eindruck eines Marktplatzes, wo Firmen (CMS-Anbieter, Ubersetzungs-
dienstleister) einfach ihre Produkte los werden. Viele Vortrage/Diskussionen haben mehr Charakter
einer Roadshow als einer fachlichen Auseinandersetzung. Der Frauenanteil unter Referentinnen ist
sehr gering, im tekom-Vorstand ist gar nur eine einzige Frau. Auch in der Jury der Firma tanner
zum bei der tekom-Friihjahrstagung vergebene Doku-Preis waren Frauen stark unterreprasentiert,
obwohl Bedienungsanleitungen Ublicherweise sich auch an Frauen richten sollte und auch die Teil-

nehmenden Studierendengruppen gut zur Halfte auf Frauen bestand.

Dass in einer so in sich abgeschlossenen Szene kein Interesse an den Benutzerlnnen besteht,

verwundert mich daher nicht.

Auch eine Internet-Recherche erbrachte nur sporadische Treffer. Und hier sind es eher studenti-

sche Arbeiten, die sich Uber den schmalen Mainstream hinaus wagen.

5.2.1. Stand der Technischen Dokumentation laut tekom
Studie: ,Stand und Perspektiven der Technischen Kommunikation“. Tekom 2002
,Bildung und Arbeitsmarkt in der Technischen Kommunikation“. Tekom Oktober 2006

»Stand und Perspektiven der Technischen Kommunikation® ist offenbar die erste, umfangreichere
und empirisch halbwegs reprasentative Studie zum Thema. Alexa Susanne versandte 1989 nur
240 Fragebogen an Technische Redakteurinnen per Post — was wohl geringe finanzielle Mittel
ausdruckt — und erhielt immerhin 50 ausgefiillte Fragebdgen, die ausgewertet konnten. Die tekom

hingegen konnte 2002 zu ihrem 25-Jahr-Jubildum schon eine Spur breiter auffahren: Sie schrieb
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3.563 tekom-Mitglieder an sowie zusatzlich 1.049 in Zufallsverfahren aus einer Unternehmensta-
tenbank eines Adresshandlers an, um auch Firmen zu erreichen, wo die tekom noch keine Mitglie-
der hatte. Die tekom erhielt 712 gliltige Fragebdgen zurick, eine Ricklaufquote von nur noch 15%,
aber die Masse macht es eben auch aus. Mitglieder antworteten zu 18 %, die aus der kommerziel-
len Adressdatei angeschriebenen gar nur noch zu 4%. Zuséatzlich flihrte die tekom noch 732 stan-
dardisierte Telefoninterviews durch. Die tekom schatzte 2002 die Zahl der in Technischen Doku-
mentation arbeitenden auf 140.000, wovon allerdings etwas weniger als die Halfte von 70.000 aus-
schlieBlich mit Technischer Dokumentation befasst sei. Auch 2006 wird eine Zahl von 70.000 ge-
schatzt, eine genauere Zahl der Beschaftigten gibt es also weiterhin nicht. Eine Hochrechnung der
Studienergebnisse auf die weiterhin eher unbekannte Gesamtheit ist daher mit Vorsicht zu genie-

Ben.

5.2.2. Ausbildung

2002 stellt die Tekom folgende Situation fest:

Anteil der TD-Mitarbeiter An den TD-Mitarbeitern | An nur fir TD abge-
insgesamt stellten Mitarbeitern
Industrie- | TD-Dienst- | Industrie- | TD-
unter- leister unter- Dienst-
nehmen nehmen leister

Mit spezieller TD-Ausbildung (, Technischer 3,9 % 12,8 % 8,5 % 24,0 %

Redakteur®)

Mit spezieller TD-Weiterbildung 9,6 % 16,1 % 21,0 % 30,0 %

Ohne spezielle TD-Aus-/Weiterbildung 86,5 % 711 % 70,5 % 46,0 %

Tabelle 3: Technische Dokumentation Qualifikationen in Deutschland. Quelle: tekom 2002, Seite 18

Diese Zahlen belegen ein ziemlichen Aufholbedarf an Aus- und Weiterbildung. 2006 wurde ein
jahrlicher zuséatzlicher Bedarf von 1.000 Erwerbstatigen geschétzt, die Zahl der Absolventinnen von
Hochschulen und privaten Bildungstragern (also vermutlich Studien und Lehrgédnge zusammen)

von 500 geschatzt.

Da in einer Firma oft mehrere an der Technischen Dokumentation arbeiten, wertete die tekom
2002 die Qualifikation auch Firmenebene aus und kam zu einem ebenfalls beschamenden Ergeb-

nis:

55,2 % der Unternehmen haben keine Mitarbeiterlnnen mit spezieller Weiterbildung/Zusatz-

qualifikation

37 % der Unternehmen haben immerhin zumindest eine Mitarbeiterln mit spezieller Weiterbil-

dung/Zusatzqualifikation
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17,1 % kamen in den Genuf} zumindest einer Mitarbeiterln mit spezifischen Fach-/Hochschulab-

schluss (,Diplomredakteure®)?®.

Die Situation hat sich kaum gebessert in den vier Jahren bis zur ndchsten tekom-Umfrage mit
Schwerpunkt Bildung und Arbeitsmarkt: ,nur‘ noch 46% der befragten Fiihrungskrafte gaben an,
keine Mitarbeiterinnen mit spezieller Qualifikation zu beschaftigen, 55% gaben an, Mitarbeiterinnen
mit spezieller Qualifikation in Technischer Kommunikation zu beschéaftigen. Dennoch ergibt das
einen Anstieg qualifizierter Mitarbieterlnnen, der nicht mit der in der Studie 2002 geschatzten Aus-
bildungskapazitat erklarbear ist. Unklar ist in dieser Frage, ab wann ein Mitarbveiter spezielll quali-

fiziert ist, ob da schon ein Zweitageskurs wie zum Beispiel vom wifi Wien angeboten schon reicht.

Die Lage bleibt prekar, zumal die Studie 2006 Alarm schlagt, weil ,mehr als die Halfte der befrag-
ten Unternehmen in den kommenden Jahren Ersatzbedarf haben wird, weil sehr viele der in der
Technischen Kommunikation Beschaftigten wegen ihres Renteneintrittes ausscheiden werden.“*°
Konkreter: ,95% der befragten Unternehmen beschaftigen Mitarbeiter im Alter von 30-50 Jahren,
fir 46% der Unternehmen sind zwischen ein Viertel und der Halfte aller Mitarbeiter in dieser Alters-

klasse.”

Kein Wunder, dass 2002 das Selbstlernen als wichtigste und haufigste Form der Weiterbildung

genannt wurde:

Welche speziellen TD-Weiterbildungsmdglichkeiten werden bei
lhnen genutzt bzw. sind lhnen wichtig?

] 64,7%

learning by doing, learning on the job T

] 58,1%

Informationsaustausch mit Kollegen e

; ] 56,5%
R

] 50,6%

chulungsmaBnahmen externer Anbieter | 23.7%

unternehmensinterne Schulungen h | 32,8%
12%

: ] 60,6%
Selbstlernen insgesamt m 7%
- itschri | 59,4%
durch Fachzeitschriften n 13.3%
i 16,3%
— durch Lernen mittels Internet F}
— durch computergestutztes Lernen %I 8,8%

X ] 23,5%
- sonstiges Selbstlernen i 1%
3 wird genutzt
B am wichtigsten
andere Weiterbildungsformen 3,4%
1,2%
Stand der Technischen Kommunikation — 2002 ‘@i'

schriftliche Befragung und Telefonbefragung Nichtmitglieder (n = 943)

Abildung 1. Quelle: tekom 2002, Seite 36

2 tekom 2002, Seite 31
2 Straub 2006, Seite 100
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Beim angemeldeten Weiterbildungsbedarf ist das spezifische der Technischen Dokumentation, die
»hutzerfreundliche TD-Gestaltung mit 40,5 % knapp hinter ,Herstellung digitaler TD* sowie ,Nor-

men, Rechtsvorschriften”:

In Bezug auf welche Kompetenzen haben die mit TD-Arbeit befassten
Mitarbeiter welchen Weiterbildungsbedarf?

| 45,4%

Herstellung und Gestaltung von digitaler TD b

40,7%
Normen, Rechtsvorschriften . -
23,4%
40,5%
nutzerfreundliche TD-Gestaltung i
21,7% = =
Weiterbildungsbedarf
34.3% O (sehr) hoch
EDV-Qualifikation e x s M gar keinen / niedrig
4%
30,5%
technische Fachqualifikation e -
36,8%
23,6%
Sprachkenntnisse —
40,3%
Herstellung und Gestaltung von TD auf Printmedien = e
52,2%

Stand der Technischen Kommunikation — 2002 ‘@’ﬁ@kﬂm’
schriftliche Befragung (n = 712)

Abbildung 2 Quelle: tekom 2002, Seite 36

2002 fragte die nach dem Verbesserungsbedarf im Unternehmen. Die schlechte Ausbildungssitua-
tion schlagt sich — auch - im 2. Platz der Antwortmdglichkeit ,Anzahl, Qualifikation der Mitarbeiter
nieder. Hier Quantitat und Qualitat in einen Topf zu tun ist schon etwas gewagt, die Aussagekraft
leidet daher. Die inhaltliche Gestaltung ist mit 25,9 % bei den Doku-Abteilungen in den Unterneh-
men im guten Mittelfeld. Dienstleister sehen weniger Bedarf, was auch daher kommt, dass diese,
wie die tekom-Studie 2002 feststellt, deutlich mehr speziell in der Technischen Dokumentation

ausgebildete Mitarbeiter haben. Daflr durfte der Kundinnenbezug niedriger sein.
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Bei welchen Faktoren gibt es in Ihrem Unternehmen den groBten
Nachholbedarf?

; p 50,6%
organisatorische Verbesserungen ’

0,
Anzahl, Qualifikation der Mitarbeiter sl

- 39,89
Verbessertes internes Image der TD : #

: - : 20,5%
T e 5.0

esetzliche Regelungen und Anforderungen | & "
3 2 9 9 23,2%

1157%

inhaltliche Gestaltung der TD

25,9%

i

unternehmensubergreifender TD-Erfahrungsaustausch

19,8%

0,
Kundenorientierung der TD 2

26,6%

5,8%
9,2% Mitglied der tekom

3,9% o
L 11.6% bl

Stand der Technischen Kommunikation — 2002 ‘@‘ﬁ@kom’
schriftliche Befragung und Telefonbefragung Nichtmitglieder (n = 943)

Einbindung externer Dienstleister

Ubersetzung in méglichst viele Sprachen

Abbildung 3 Quelle: tekom 2002, Seite 58

Faktoren fiir die Qualitatsverbesserung der TD

Anforderungen und Anspriiche der Kunden ﬁ s ] 84.4%
Weiterbildung der Mitarbeiter/innen h rRi7 ] 81,6%

Verbessertes internes Image der TD M % ] 69,7%

TD-Beteiligung bereits an Produktentwicklung W XA ] 66,7%

mehr TD mittels digitaler Medien h — ] 65.4%

effizientes Projektmanagement - ] 65.2%

verbesserte interne Kommunikation/ Kooperation h R ] 64.7%

mehr Zeit fur die TD-Erstellung [ T= s ] 60,8%

bessere Kommunikation mit den Kunden M e ] 60,7%
didaktisch verstandliche Text- und Bildgestaltung M S— ] 58%

gesetzliche Regelungen und Anforderungen M 0T ] 51.3%

umfassendes Qualitatsmanagement EG% ] 51,2%

internehmenstbergreifender TD-Erfahrungsaustausch — 46.9%

verbesserte Richtlinien fur TD W 45,2%
mehr spezielle TD-Mitarbeiter/innen m—l ; TR 44,.2% 3 (sehr) wichtig
Erhéhung des TD-Budgets wm’s% 42,5% (eher) unwichtig
finanzielle Anreize fir TD-Mitarbeiter/innen MBB% 36,3%
bessere Arbeitsplatzausstattung . 33121;5122
|

Einbindung externer Dienstleister ] 26.6%

S 19%
Ubersetzung in méglichst viele Sprachen e ___1248% ________ 49,9%
Stand der Technischen Kommunikation — 2002 '@ﬂﬁ@k.,m'
schriftliche Befragung (n = 712)
Abbildung 4 Quelle: tekom 2002, Seite 38
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Welche beiden Motive sind fiir die Erstellung der TD heute fiir sie
besonders wichtig?

62,1%

TD soll die Anforderung der Kunden erfullen | e s

45,9%

TD soll gesetzliche Vorgaben erfillen je

TD ist Information fur den Anwender |

TD ist strategisches.Instrument fur die
Kundenbindung und -orientierung mit |
hohen Qualitatsanforderungen

TD soll als Basis fur das interne 21,3% Mitglied der tekom
Wissens- und Informationsmanagement e TR Dja
genutzt werden 22,2% M nein
Stand der Technischen Kommunikation — 2002 A e
schriftliche Befragung und Telefonbefragung Nichtmitglieder (n = 943) ’ =3 ‘ '
Abbildung 5 Quelle: tekom 2002, Seite 58

Interessant ist, dass zumindest vom Lippenbekenntnis her, die Anforderungen der Kundinnen mit
Abstand am wichtigsten sind und die Erfullung deren Anforderungen auch fur mégliche Qualitats-
verbesserungen gesehen wird. Auch der Faktor Zeit wird fir die Qualitat als wichtig erachtet. Stu-
dien in den USA zeigen auch, dass vor allem fehlende Zeit oft als Begriindung fiir fehlende Einbe-
ziehung der Benutzerinnen bei Entwicklung und Qualitatsprifung als Begriindung herangezogen
wird. An der tekom-Studie fallt auf, dass der direkten Beziehung zu den Kundinnen wenig Auf-

merksamkeit geschenkt wird.

Uberhaupt nicht kommt die Wissenschaft vor, die ja auch einiges an Input zur Qualitatsverbesse-
rung liefern kénnte, ebenso wird der Austausch mit Kolleginnen nicht als besonders wichtig fir die
Qualitat gesehen. Das deckt sich mit meinen Erfahrungen auf Tagungen der tekom, wo die zahlrei-
chen Teilnehmerlnnen oft mehr an Small-Talk als an Fachdiskussionen interessiert zeigten. Insge-
samt habe ich den Eindruck, dass in Deutschland und Osterreich sehr wenig kritisch reflektiert
wird, weil vermutlich noch nicht die kritische Masse erreicht ist an wissenschaftlich
vor/ausgebildeten Fachleuten, die neben der tagesaktuellen Arbeit auch Zeit fir weitergehende
Auseinandersetzung mit der Qualitat der Arbeit, die nicht blo von oben herab verordnet werden

kann.

Hoffnungsvoll stimmt mich da, dass bei der Frage nach der erwarteten Entwicklung fir die nachs-
ten Jahre, die Entwicklung der Qualitat groRe Zustimmung erfahrt und auch die Steigerung der Be-

deutung spezieller Fachqualifikationen gesehen wird.
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Entwicklung der TD bis 2010 wird steigen im Hinblick auf ...

Bedeutung der TD fur Ihr Unternehmen 77,7%

Anzahl, Umfang der TD |ee 78.4%

Qualitatsniveau der TD e 84,5%

48,2%
Kosten fur die TD-Erstellung j —
60,1%

75,4%

Bedeutung spezieller TD-Fachqualifikationen |e N 74,9%
0, Dienstleister
Auslagerung von TD-Arbeiten an externe | i 55,2% il
Dienstleister i 49,7% = nein
Stand der Technischen Kommunikation — 2002 ‘L’_.s\}ﬁ@kom‘
Gesamt ( n = 1444)

Abbildung 6 Quelle: tekom 2002, Seite 68

5.2.4. Benutzerorientierung

Obwohl wie bereits geschreiben, auf Tagungen usw. die Benutzerorientierung immer wieder betont
wird und als Verkaufsargument fir Translation-Memory-Systeme und was weiss ich sonst noch

dient, gibt es bislang in den tekom Umfragen keine direkten Fragen zum Thema.

Die Umfrage 2006 bringt aber ein interessantes Faktum: Studierende, die sich in Richtung Techni-
sche Dokumentation orientieren zeigen ein grosses Interesse an Usability die bei der Frage nach
dem gewlnschten Arbeitbereich nach ,Redaktion” gleich an zweiter Stelle genannt wird, die auf
tekom-Tagungen und in tekom-Publikationen mit viel Aufmerksamkeit bedachte Terminologie ran-
giert dafir ziemlich abgeschlagen, Ubersetzen rangiert mit 20% auch eher hinten, wenn bedacht
wird, dass unter den Befragten immerhin satte 45% Ubersetzung studierten! (Womit dieser Teil der
Studie sowieso nicht reprasentativ ist, da in der Praxis die Ubersetzerlnnen als Technische Redak-

teur nicht so gefragt sind)

Redaktion 49%
Usability 25%
Konzepterstellung 22%
Autorentatigkeit Text 21%
Ubersetzung 20%
Schulung, Training 20%
Projektmanagement, Management der Informationsentwicklung 18%
Fihrungs. und Managementaufgaben 17%
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Layout 16%
Autorentatigkeit Multimedia 15%
Autorentatigkeit Grafik (lllustrator, Photograph, Designer) 12%
Terminologiearbeit 10%
Systempflege, Administration, Systemeinfiihrung 10%
Prozessmanagement, Betreuung externer Dienstleister 8%
Lokalisierung 6%
Consulting 6%
Softwareentwicklung, Programmierung 6%

Tabelle 4: Gewlinschte Berufsfelder und bevorzugte Tatigkeiten von in Aus- oder Weiterbildung
Befindlichen und Absolventen im Bereich Technische Kommunikation n = 89 (Mehrfachwahlantwort).

Quelle: Straub 20064, Seite 43
Die Diskrepanz zwischen Wunsch und wirklichkeit fallt auch der Studienatutorin auf: ,Vergleicht
man die Angaben, in welchen Bereichen die Absolventen, Studierenden sowie die in Aus- oder
Weiterbildung Befindlichen spater gerne tatig sein wollen, mit den Angaben von in der Technischen
Kommunikation Beschéftigten, so zeigt sich zumindest in einem Punkt eine Diskrepanz: Im Bereich
Usability wiirde gerne ein Viertel der Studierenden tatig werden, doch aus den Angaben, welche
Tatigkeiten in der Praxis schwerpunktmafRig ausgetibt werden, geht hervor, dass so gut wie keine

Mitarbeiter Gberwiegend in diesem Bereich tatig sind.”

Freilich sagt der Wunsch, in der Usability arbeiten zu wollen, nicht unbedingt aus, diese als alleini-
ge Tatigkeit machen zu wollen. Leider gibt es bislang keine Zahlen, wie weit in der Praxis Usaility-
Tests und ahnliches wenigstens fallweise gemacht werden. Daher auch der Vorschlag meiner Ar-

beit, diesen Bereich naher zu untersuchen.

Es fallt auch auf, dass bei der Frage nach den Motiven, dass Studierende in der Technische Do-
kumentation tatig werden wollen keine sozialen Motive wie ,sinnvolle Tatigkeit“ oder ,anderen

menschen helfen“ vorkommen:

Vielseitigkeit des Berufs 73%
Interesse an der Technik 66%
Interesse am Schreiben 60%
gute Zukunftsperspektive 60%
Tatigkeit enspricht meinen Fahigkeiten 51%
gute Einkommens- und Verdienstmodglichkeiten 18%
gute Karrieremoglichkeiten 13%
keine Angabe 1%

Tabelle 5: Griinde, in der Technischen Kommunikation tatig werden zu wollen (Mehrfachwahlantworten)
n=114. Quelle: Straub 20064a, Seite 41

Fazit: Die Professionalisierung steht auch in Deutschland erst richtig am Anfang, ist aber

deutlich fortgeschrittener als in Osterreich

Die nach wie vor zu geringe Anzahl von Mitarbeiterinnen mit tiefer gehender Fachausbildung zei-

gen deutlich, dass das Arbeitsfeld der Technischen Dokumentation in Deutschland noch sehr am
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Anfang steht. Auch ein erster Blick in die Curricula der vorwiegend an Fachhochschulen angesie-
delten Lehrgange und Studien zur Technischen Dokumentation deuten auf grof3en Nachholbedarf
hin: Sozialwissenschaftliche Facher sind kaum zu finden, weder in Richtung Benutzerinnenfor-
schung noch in Richtung kritisches Denken, obwohl seitens der Studierenden sehr wohl ilnteresse
daran bestehen dirfte (siehe Wunsch im Bereich Usability zu arbeiten). So ist es nicht verwunder-
lich, dass der mehrmalige Aufruf der tekom in Ihrer Fachzeitschrift ,Technische Kommunikation*
Projekte zur Benutzerinneneinbindung bzw. —erforschung der tekom zu melden, nur magere Er-
gebnisse brachte. Entsprechend war das Panel und auch die Studie des VDI konnte sich nur auf

eine Handvoll von Projekten zur Erforschung der Benutzerlnnen stitzen.

Insgesamt herrscht noch ein sehr beschrankter Begriff von Professionalitat vor, der lediglich mehr
ein handwerklich orientiertes arbeiten umfasst, nicht aber Anwendung wissenschaftlicher Metho-

den und kritische Selbstreflexion der eigenen Arbeit und des Berufstandes.
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3.3. USA: Viel breitere Diskussion, aber noch (relativ) wenig

konkrete Ergebnisse

Deutlich anders die Situation in den USA:

Es gibt mehrere, zum Teil spezialisierte, Berufsverbande, die auch Zeitschriften mit inhaltlich hoch
stehenden Artikeln herausgeben. Literaturlisten mit ber 10

oder 20 Eintragen sind keine Seltenheit!

Die Jahrestagungen Berufsverbandes Society of Technical Communicators (STC) in den USA wie-
sen eine viel breitere Themenpalette auf und sind NICHT von roadshowartigen Produktprasentati-

onen gepragt sondern von inhaltlichen Auseinandersetzungen

Technische Dokumentation ist an den Universitaten deutlich besser verankert. Es wird sogar GE-
FORSCHT! ,Technische Dokumentation* wird dabei wesentlich breiter gefasst und oft in Zusam-
menhang mit Wissenschaftskommunikation und Wirtschaftskommunikation gelehrt. Die Studien
sind auch deutlich sozialwissenschaftlicher ausgerichtet, sozialwissenschaftliche Methodenprakti-

ka, in denen auch Benutzerinnenforschung betrieben wird, sind zumeist Standard.

Es gibt eine stark ausgebreitete Diskussionskultur. Artikel I6sen durchaus weitere Diskussionen
aus. Vor allem: In den Fachzeitschriften wie der ,technical communication“ und auf den Tagungen

beteiligen sich Praktierinnen und Wissenschafterinnen gleichberechtigt auf passablen Niveau.

Frauen kommen in den USA deutlich 6fter zu Wort und bekleiden auch fiihrende Position in der
Hochschulausbildung in Form von Lehrgangs- und Institutsleiterinnen. Wichtige Standardliteratur
zum Thema benutzerorientierte Technische Dokumentation bzw. menschliche Faktoren der Tech-
nischen Dokumentation stammt von Frauen: Karen Schriver und Marlana Coe sind anerkannte
Expertinnen auf diesem Gebiet. Die Tatigkeit von Frauen ist dabei nicht auf das doch eher Praxis-

ferne Gebiet der Linguistik beschrankt.

Daher waren in den USA deutlich bessere Ergebnisse zu erwarten. Die Internetrecherche stief
auch recht rasch auf die umfangreichste online gefundene Studie zum Thema Benutzerlnnen von
Technischer Dokumentation. Fast erwartungsgemal stammt diese aus der Luftfahrtsindustrie, die
auch in Sachen Standards fur Technische Dokumentation stets federfiihrend war. Auch eine sehr
lebhafte Methodendiskussion habe ich vorgefunden. Freilich: Auch in den USA wird eine breitere
Diskussion Uber Benutzerlnnenforschung respektive Publikumsforschung erst seit Anfang der 80er

Jahre gefiihrt und nach wie vor die zu geringen empirischen Erkenntnisse beklagt3°.

%0 7 B.: Rob Hauser
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4. Allgemeinere Fragestellungen und Ergebnisse

4.1. Wozu Benutzerlnnenforschung und Einbeziehung
der Benutzerlnnen? Der zusatzliche Wert

der Technischen Dokumentation (,,Value Added®)

In den 80er Jahren waren die USA damit konfrontiert, ihre nach dem Zweiten Weltkrieg errungene
O6konomische Vormachtstellung auf dem ,Weltmarkt® immer mehr an Schwellenlander wie Japan
und Korea und China zu verlieren. Weiters waren in der neoliberalen Ideologie Lean-Management
und Downsizing sowie Outsorcing angesagte Themen. Dadurch kam auch die Technische Doku-
mentation unter Druck, der Berufsverband der Technischen Autoren STC verzeichnete einen

Rickgang von einigen 10.000 Arbeitsplatzen, vor allem in der Softwareindustrie.

Die Frage der Qualitdt von Technischer Dokumentation und der Benutzerorientierung wurde daher

vermehrt diskutiert, ebenso der Mehrwert der durch Technische Dokumentation generiert wird.

Jay Mead beklagt auch zu Anfang seines umfangreichen Artikels ,Measuring the value added by

technical documentation: a review of research and practice” [Mead 1998] wie so ublich die fehlen-
de Forschung auf dem Gebiet, die sich auf sporadische, oft anekdotische Exkurse oder Einzelfall-
studien beschranke. Eine Standardpublikation zum Thema gébe es auch nicht, auch keine univer-

sitaren Abschlussarbeiten.

,Still, technical documentation lacks a coherent body of research showing what value is added by
technical documentation activities and how technical communicators can measure that value.
Although many useful case studies of value determination have been published, many are largely
anecdotal and of varying quality; furthermore, no doctoral dissertations have been published on the
subject, and there is no standard textbook or handbook on the subject, though several important

« 31

works such as those by Schriver (1997) and Hackos (1994) discuss the value-add problem.

Mead listet aber in seiner Literaturliste immerhin 56 Fundstellen auf.

Zum Vergleich: Das ,Handbuch fur Technische Autoren und Redakteur widmet gerade 8 Zeilen
dem Unterkapitel ,Nutzen Technischer Dokumentation® wo nur erklart wird, dass dieser schwer zu
messen sei es entsprechend schwierig sei, ,eine allgemeine Obergrenze anzugeben, bis zu der die
Kosten fur eine Dokumentation gerechtfertigt sind.“ [Hélscher 2002] Dass in diesem ,Handbuch®
auch Benutzerlnnenforschung Gberhaupt nicht vor kommt und auch keine entsprechende Literatur
aufgeflhrt wird gehort leider immer noch zum Alltag der , Technischen Dokumentation® im deut-

schen Sprachraum.

¥ Mead 1998
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Mead sieht drei Bereich des Zusatznutzens der Technischen Dokumentation:

1. Verringerung interner Kosten der Dokumentenproduktion
2. Verbesserter Rickfluss der Investitionen in die Dokumentation

3. Verringerung der Kosten nach dem Verkauf des Produkts (,after-sales-costs“) wie verrin-
gerte Kosten beim Telefonsupport

Grundlage fur derartige Betrachtungen sei aber, dass zuerst einmal eine genaue Kalkulation der

Dokumentationskosten erfolge und entsprechende Kennzahlen (benchmarks) angewandt werden.

4.1.1. Verringerung interner Kosten der Dokumentenproduktion

Hier geht es vor allem darum, Lehrlaufe und Schaden beim Kunden, die durch fehlerhafte Doku-
mentation entstehen zu vermeiden und auch erhdhte Kosten flir die Korrektur fehlerhafter bzw.

nicht benutzergerechter Dokumentation zu vermeiden.

So seien nach einer Feldstudie bei Federal Express durch ineffiziente Manuals unproduktive Zeit
entstanden, die 3 Millionen Dollar im Monat kosten wurden. Durch komplette Neulberarbeitung der
Manuals sei die Rate der erfolgreiche Suche in den Manuals von 53 % auf immerhin 80% gestie-
gen. Beim alten Manual seien nur 38% der Suchen innerhalb von 3 Minuten erfolgreich abge-

schlossen worden, beim optimierten bereits 64%.

Auch beim Dokumentersteller selbst kénnen durch inadaquate Dokumentationen hohe Kosten er-
wachsen: Die Korrektur eines Fehlers im Nachhinein koste laut einer Studie von Cover. Cooke and
Hunt®® aus dem Jahre 1995 10 mal so viel wie wahrend der Produktion der Dokumentation. Selbst
nach der Redaktionsarbeit noch vor Publikation entdeckte Fehler wiirde zu hohen Kosten fiihren:
Bei einem Softwarehersteller seien fiir 150 nachtragliche Korrekturen 540 Stunden zu 34 Dollar,

also 18.000 Dollar, entstanden.

Die Studienautoren kommen zu folgenden Kosten pro Behebung eines Defekten in der Dokumen-

tation:

Wahrend des regularen Redaktionsphase 123 Dollar
Wahrend der Betatestphase 330 Dollar
Nach Fertigstellung der Doku durch Ergéanzungen (,Late Pack®) 2.841 Dollar
Nachtraglich (,Known Problems and Solutions“ Dokumente) 3.116 Dollar

Kostenstand: 1995

Weiters kénne, wenn genau auf die Bedurfnisse der Benutzer dokumentiert werde, mitunter der

Umfang der Dokumentation drastisch reduziert werden, was ebenfalls Kosten spare. Bei Sabre

32 Cover, M., D. Cooke, and M. Hunt. 1995. "Estimating the cost of high-quality documentation." Technical

communication 42:76-83. Zitat aus der Studie: ,The results of this analysis revealed that customer satisfaction
with documentation has a significant effect on customer perceptions of product quality. (p. 159)*
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Comuter Reservation Company33 sei das Manual von 100 auf 20 Seiten geschrumpft und so rund
19.000 Dollar gespart worden. Bei General Motors** sei ein Manual von 35 auf 2 Seiten reduziert

worden.

Wie zum Teil die angefihrten Studien sowie weitere im Laufe der Arbeit angefiihrten Studien zei-
gen, werden die konkreten Probleme der Technischen Dokumentation, die zu Kosten verursa-
chende suboptimale Verwendung der dokumentierten Gerate fuhren, erst durch Usability-Tests,
Benutzer-Umfrgen, Contextual Inquries und andere Formen der Einbeziehung der Benutzerinnen

und nicht durch klassische Inspektionsmethoden gefunden.

4.1.2. Verbesserter Riickfluss der Investitionen

Das sei der am schwierigsten messbare Punkt. Hier ginge es vor allem um die Kundelnnenzufrie-
denheit, die eine verbesserte Kundenbindung und daraus ergebende Neuauftrdge zur Folge hat-

ten.

Laut einer von Mead zitierten Studie von Karl Smart und anderen® sei ein direkter Zusammenhang
zwischen der Wahrnehmung der Qualitat der Dokumentation und der Kundinnenzufriedenheit fest-

stellbar.

Fir die Messung der Dokumentenqualitat lassen sich laut Karen Schriver [Schriver 1993] die Me-

thoden der Qualitadtsmessung in zwei Gruppen einteilen:

Direkte bzw. kriterienbezogene Male: Hier wird gemessen, was passiert, wenn das Zielpublikum
die Dokumentation liest und anwendet. Das Messkriterium ist zum Beispiel die Zeit, bis ein Ziel
erreicht wird — z.B. eine bestimmte Handlung am Gerat oder eine Information dazu in der Doku-

mentation.

Indirekte oder prognostizierende MalRe: Das sind Mathematische Modelle, die vorhersagen sollen,
wie Benutzerlnnen einen Text verstehen und anwenden mdégen, wenn sie ihn lesen. Dazu gehéren

klassische Lesbarkeitsformeln sowie auch komplexere wie ,U-Metrik“-Methode von Downey.

,Qualitat* von Technischen Dokumenten wird in der Diskussion in den USA vor allem als ,Fitness

% Blackwell, G A, 1995, "A good installation guide increases user satisfaction and reduces support

costs." Technical communication 42:56-60.

* Mazzatenta, E. D. 1991. "Cultivating more quality and less quantity at the General Motors Re-
search Laboratories." In Proceedings of the [38.sup.th] International Technical Communication

Conference. Arlington, VA: Society for Technical Communication, p. ET68.

% Smart, K. L., J. L. Madrigal, and K. K. Seawright. 1996. "The effect of documentation on custo-

mer perception of product quality." IEEE transactions on professional communication 39:157-162.
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in Use” definiert, die eben nicht vom Schreibtisch aus ermittelt werden kann ...

Neuerer Literatur®® zu Folge ist aber die Beziehung zwischen Kundenzufriedenheit und Kunden-

bindung doch nicht so eine direkte, wie in der Argumentation oft angenommen ...

Eine zusatzliche Moglichkeit Investitionen in die Dokumentation wieder herein zu bekommen, sei
der Verkauf zusatzlicher Dokumentation z.B. in Form von Blichern wie dies Microsoft und Adobe

beispielsweise machen.

Wie auch immer, die Kundinnenzufriedenheit und andere den Rickfluss der Investitionen beein-
flussende GroéRRen kdnnen ebenfalls nur durch direkte Messung/ Einbeziehung bei den Benutzerin-

nen und nicht blof3 durch Zielgruppenanalysen im Trockenen festgestellt werden.

4.1.3. Verringerung der Kosten nach dem Verkauf

Mead bezeichnet diesen Punkt als sichtbarsten und am leichtesten zu quantifizierenden Punkt.
Durch verbesserte Dokumentation reduzierten sich die Service-Kosten mindestens in zweierlei
Hinsicht:

1. Veringerte Service-Kosten durch geringere Inanspruchnahme von Service-Hotlines etc.
durch die Nuterzinnen:
Als Beispiel nennt Mead Intel, wo eine elektronisch via Homepage verteilte Information nur
ein Zehntel Kosten wie ein Anruf bei der Service —Hotline verursache. Ziel des Projekts
war ein Verhaltnis von 70:30 zwischen elektronisch und telefonisch erteilter Service-
Information. Bei Anahme von 20 $ Kosten fir eine telefonische Service-Auskunft versus 2
$ elektronisch erteilter Auskunft ergaben sich bei zuvor 100 Anrufen Ersparnisse von
1.260 $ pro Tag. Bei einer andren Firma sei nach Uberarbeitung statt bei jedem 18. Aus-
gelieferten Produkt nur noch bei jedem 26. Ausgelieferten Produkt bei der Service-
Nummer anchgefragt worden. Bei der Uberarbeitung der Dokumentation eines Online-
Reise-Reservationssystems sei die Dokumentation nicht nur von 100 auf 20 Seiten redu-
ziert worden, sondern die Anrufe von Reiseagenturen bei der Hotline seiauch um 80% ge-
sunken.
Was da allerdings nicht berticksichtigt ist, dass das Angebot elektronisch erteilter Auskunft,
generell die Nachfrage nach Information steigern kann und diese Informationen weitere
Fragen aufwerfen, die dann erst recht nicht mit den bereitgestellten elektronischen Anfra-
gen beantwortet werden kénnen und so neue, dafur schwieriger beantwortbare Anfrufe bei
der Hotline nach sich ziehen kdnnen.
Das Argument verringerter Service-Kosten wird auch im deutschsprachigen Raum gerne

genannt, wenngleich selten konkret. Uberpriifbare zahlen genannt werden.

2. Erhéhung der Effizienz der Serviceabteilung: Service-Abteilungen bedienen sich oft der re-

% Hennig-Thurau 1997
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gularen Technischen Dokumentation, um Kundinnenanfragen zu beantworten. Fur die
Service-Abteilung eigene Unterlagen zu erstellen, ist gerade bei Klein- und Mittelbetrieben
bei kleineren und mittleren Sericen nicht tblich. Mead berichtet , dass so durch rascheres
Auffinden der benétigten Information durch die Mitarbeiterinnen in den Service-

Einrichtungen die Kosten pro Anfrage etwas auf die Halfte falle.

3. Geringere Service-Kosten durch geringere Reklamationen: Durch schlechte Dokumentati-
on kann es vermehrt zu Fehlbedienungen kommen und sich in erhdhten Reperaturkosten
niederschlagen. Dazu habe ich weder bei Mead noch sonst in einem Artikel konkrete Fall-

informationen gefunden.

Mead berichtet aber auch von nicht geplanten Effekten, eben erhéhten Anfrage, weil die Benutzer
besser mit den Routine- un d Standardfunktionen zurecht kommen, das Produkt besser neutzen
kénnen und sich auch an komplexere nd schwierigere Aufgaben heranwagen. In diesem Falle wa-
re zu argumentieren, dass das Zeichen erhdhter Benutzerzufriedenheit sei und sich in verstarkter
weiterempfehlung des Produkts und erhéhter Bereitschaft wieder bei der gleichen Firma zu kaufen
erhdhe. Derartige Effekte lassen sich allerdings nicht mehr unmittelbar und schon gar rasch und

mit wenig Aufwand feststellen.

Schwerer belegbar sind Einsparungen die dadurch entstehen, dass aufgurnd besserer Anleitungen

die Fehlbedinungen sinken und es dadurch zu weniger Reperaturen auf Garantiekosten geht.

Weiters kénnen fehlerhafte Dokumentationen hohe Kosten durch Prozesskosten und Entschadi-
gungskosten fur durch fehlende Warnhinweise, missverstandliche Anweisungen etc. entstehen.
Mead berichtet von einem Urteil im Jahr 1986, das die Firma Deere & Company zu 945.000 $
Schadensersatz an einen Arbeiter zu zahlen, der bei Beladungsarbeiten einer Raupenkette die-
ses Herstellers wegen mangelnder Warnhinweise einen Un fall hatte. Zu den spektaktularsten Fal-
len, die zumindest zum Teil auf mangelnde Dokumentationen zurtick zu fiihren waren, gehéren
neben dem Umfall im Atomkraftwerk Three Miles Island, die Explosion der Raumfahre Challenger
sowie ein Flugzeugabsturz in den USA wegen Fehler bei der Wartung. Der letzte Fall fuhrte dazu,
dass die amerikanische Luftfahrtbehdrde eine groR angelegte Studie zu den Wartungsanleitungen

machte®’.

Neben diesen direkten betriebswirtschaftlichen Nutzen ware streng genommen aus der volkswirt-
schaftliche Nutzen hinzuzuzahlen, der durch geringere Kosten im Gesundheitssystem, geringere
Steuerausfalle wegen Produktionseinbussen, geringere 6kologische Belastungen (Entsorgung)
wenn Produkte/Gerate langer fehlerfrei genutzt werden kdnnen. In der von mir durchgearbeiten

Literatur werden diese Punkte allerdings noch nicht genannt.

Stibravy John und Muller John®® sehen auch einen allgemeinen postiven Effekt guter Technischer

%" Siehe Faa 2001, FAA 2002a, FAA 2002b, FAA 2004
% Stibravy 1992
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Dokumentation auf das Selbstbewusstsein jener, die mit Technik umgehen und dank guter Anlei-

tungen mehr Erfolgserlebnisse geniessen kdnnen.

Jim Henry39 propagiert Technische Redakteurinnen als Expertinnen fiir kollaboratives Schreiben,
die derartige Prozesse durch ihre Dienste wesentlich verbessern kdnnen. Allgemein besteht be-
sonders in den USA die Tendenz, das Arbeitsfeld der Technischen Dokumentation auf jede Form
der Aufbereitung bzw. Gestlatung von Information und Kommunikation tber technische und andere
fachliche Gebiete auszuweiten. In den USA lautet das vieldiskutierte Thema: ,Expanding the scope
of technical communication.“*> Auch eine Moglichkeit, Zusatzwerte zu generieren. Auch wird gerne
versucht, den Technical Writer als Information Designer zu verkaufen, wobei da — ganz im Gegen-

satz zu Deutschland - mehr der organisatorische und inhaltliche Aspekt im Vordergrund steht und

nicht so sehr die technische™’.

% Henry 1998
40 2 B. Haselkorn 2003
41 2.B. Carliner 2001
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4.2 Technische Dokumentation als Gesamtkommunikation

4.2.1. Die Deutsche Vorstellung:
Der Technische Redakteur als zentrale Informationsdrehscheibe im Betrieb?

2006 wurde von Daniela Straub im Auftrag der cognitas GmbH die Studie ,, Informationen tber
Produkte und Dienstleistungen und Produktinformationsmanagement in Unternehmen® erstellt.
Cognitas zahlt zu den in Deutschland namhaften Herstellern von speziell auf Bedirfnisse der
Technischen Dokumentation zugeschnittenen Redaktionssysteme. Auf diese Studie bin ich durch
Technische Redakteure gestossen, die mit dem Thema meiner Diplomarbeit konfrontiert meinten,
diese Studie sei flr mich interessant, weil diese die mdgliche Rolle des Technischen Redakteurs
als zentrale Drehscheibe fur Produktinformationen im Betrieb unterstreiche. Daher sei diese Studie

hier kurz abgehandelt.

Laut dem Summary befasst sich diese Studie ,speziell mit den organisatorischen Problemen und
Lésungen des Managements von Informationen zu Produkten und Dienstleistungen.” Befragt wur-
den 200 ,Fuhrungskrafte® aus Unternehmen verschiedener Branchen im deutschsprachigen Raum.
Befragt wurden die Fihrungskrafte zu deren Einstellungen zum Informationsmanagement sowie
Uber die Verwendung von ,Informationsarten” Uber Produkte und Dienstleistungen in den verschie-

denen Abteilungen und mit den Unternehmen interagierenden Gruppen.

Als Hauptergebnisse wird prasentiert, 94% ,im Management von Dienstleistungs- und Produktin-
formationen einen Erfolgsfaktor fur ihr Unternehmen sehen.” Weiters: ,86% der Befragten sind der
Ansicht, dass diese Aufgabe nur bereichsiibergreifend gelost werden kann und 84% denken, dass
ein bereichsubergreifendes Management von Dienstleistungs- und Produktinformationen positive
Synergieeffekte mit sich bringt‘. Problem sei, dass es viele Uberschneidungen bei der Generierung
und Verwendung von Informationen gabe: Informationen, die in mehreren Abteilungen verwendet
werden, wirden mehrmals erzeugt bzw. erfasst und aufbereitet, auch sei die Aktualisierung dieser
Daten ein Problem und wurde folglich nicht in allen Abteilungen am gleichen Stand gehalten. Bei-
spielsweise wirden Bilder zum Produkt fir die Produktspezifikation, Bedienungsanleitung, Servi-
cemanual sowie Marketingunterlagen mehrmals erstellt. Informationen seien nicht immer zur rech-

ten Zeit am rechten Ort verfligbar.

Auch Kundlnnen wirden zunehmende héhere Anforderungen an die Verfigbarkeit von

Dienstleistungs- und Produktinformationen stellen:
,Sie erwarten, dass diese

* jederzeit aktuell und schnell zugéanglich sind
e von hoher inhaltlicher Qualitat sind

* eine gute Nutzbarkeit (usability) aufweisen
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* auf den individuellen Informationsbedarf zugeschnitten sind

* in verschiedenen Medien vorliegen
Erschwert wird die zielgruppenspezifische Erstellung von Informationsprodukten durch die Tatsa-
che, dass Dienstleistungs- bzw. Produktinformationen in der Regel nicht nur fir einen Kunden bzw.
eine Nutzergruppe erstellt werden missen, sondern meist fir mehrere Zielgruppen mit unter-

schiedlichen Anspriichen an die Informationsprodukte.”

Daher seien tber 80% der Meinung, Meinung, dass ein Unternehmen Verantwortliche fur die Ge-
samtheit aller Dienstleistungs- und Produktinformationen benétigt. Und das wollen eben so man-

che Technische Redakteurlnnen im deutschen Sprachraum sein.

Jedenfalls zeige sich ein Trend zur Zentralisierung: 71% halten ein zentralisiertes Management fur
den richtigen Ansatz und wiirden das auch realisieren: , Mehr als 2/3 der befragten Unternehmen
haben fur die Erstellung der wichtigsten Informationen zu Produkten und Dienstleistungen entwe-
der ein Informationszentrum (44%) oder die verschiedenen Bereiche, die Uberwiegend Informatio-

nen entwickeln, sind in einem Ubergeordneten Bereich organisatorisch zusammengefasst (26%).

Allerdings arbeiten 30% der Abteilungen, die sich mit der Erstellung von Dienstleistungs- bzw. Pro-

duktinformationen befassen, nicht unternehmensibergreifend.”

Anhnliches Bild bei der Informationsspeicherung: 66,2% der Befragten gaben an, die Informations-
speicherung erfolge zentral, allerdings wieder gut ein Drittel, 33,8 % nannte eine verteilte Informa-
tionsspeicherung als Losung. Zentrale Informationsspeicherung wurde erwartungsgeman bei den

GroRunternehmen mit tber 1.000 Mitarbeiter als LOsung genannt.

Etwas anders schaut es bei der Informationsverteilung aus: Sternférmige, zentralistische Verteilung

werde bei 54,1 % realisiert, dezentrale Verteilung bei 45,9%.

Unternehmenskommunikation/Public Relation 49
IT-Service 5,2
Marketing 5,9
Geschéftsfuhrung 6,0
Montage/Montageplanung/Produktion 6,6
Vertrieb/Sales 7,0
Schulung/Training 7,6
Forschung/Entwicklung 7,8
Qualitatssicherung/Qualitatsmanagement 8,2
Service/Kundendienst/After Sales 9,7

Tabelle aus Straub 2006b Seite 59

Auch bei den Informationsquellen gabe es zahlreiche verschiedene Informationstypen

Unternehmenskommunikation/Public Relation 1,4
IT-Service 1,9
Forschung/Entwicklung 2,0
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Marketing 2,5
Geschéftsfuhrung 2,9
Qualitatssicherung/Qualitatsmanagement 41
Montage/Montageplanung/Produktion 43
Vertrieb/Sales 4.5
Service/Kundendienst/After Sales 5,8
Schulung/Trainin 6,3

Tabelle aus Straub 2006b, Seite 65

Ein ahnliches Bild ergibt sich bei dem in der deutschsprachigen Szene der Technischen Dokumen-

tation beliebten Thema der Ubersetzungen und Lokalisierungen:

IT-Service 0,5
Forschung/Entwicklung 1,4
Qualitatssicherung/Qualitatsmanagement 1,5
Schulung/Training 21
Montage/Montageplanung/Produktion 2,4
Geschéftsfuhrung 2,5
Service/Kundendienst/After Sales 2,9
Unternehmenskommunikation/Public Relation 3,0
Vertrieb/Sales 4,3
Marketing 4.5

Tabelle aus Straub 2006b, Seite 71
Es gibt also viel an Informationsflissen zu koordinieren und zu organisieren.

Die Firhungskrafte wurden auch zu den Herausforderungen in Bezug auf dieses Informationsma-

nagement befragt:

Pflege und Aktualisierung von Information 60,40%
Verteilung der Information "Just in time" 54,10%
Qualitat der Basisinformationen 44,10%
Synchronisierung unterschiedlicher Informationsquellen 41,40%
Inhaltliche Konsistenz 37,40%
Zentrale Bereitstellung von Information/Informationsverfigbarkeit 36,50%
Unternehmensubergreifendes Produktinformationsmanagement 24,30%
Einheitliches Layout 22,50%
Standortubergreifender wechselseitiger Informationsaustausch 21,20%
Management von Informationsvarianten 20,70%
Qualitét von Ubersetzungen 20,30%
DV-Technische Austauschstandards 16,20%
Einhaltung der Rechts- und Normenkonformitat 15,30%
Erstellung englischsprachiger Informationen durch Nicht-Muttersprachler 15,30%
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Informationsqualitat nach Anderung der Basisinformation 11,30%

Berucksichtigung regionaler Unterschiede und Bedingungen 9,90%
Kann ich nicht beurteilen 0,90%
Tabelle aus Straube 2006b, Seite 79

Auch die sich daraus ergebenden Optimierungspotenziale wurden abgefragt:

Optimierung der Arbeitsprozesse zur Informationsentwicklung 54,40%
Optimierung der inhaltlichen Konsistenz von Dienstleistungs- bzw. Produktinforma-

tionen 39,40%
Optimierung der Informationsnutzung durch Kunden (z.B. Informationen schnell fin-

den) 36,80%
Optimierung der Formulierung der Inhalte 33,70%
Optimierung der Ubersetzungsprozesse (Dauer und Aufwéande) 29,00%
Optimierung der Qualitatssicherung von Dienstleistungs- und Produktinformationen 26,40%
Optimierung der Gestaltung des Layouts 20,20%
Optimierung der Rechtssicherheit 18,70%
Optimierung der Ubersetzungsqualitét 18,10%
Optimierung des Managements von Auslastungsspitzen bei der Informationsentwick-

lung 11,40%

Bei der Frage nach dem handlungsbedarf prasentierte die Studie folgende Verteilung:

Bezeichnungen nutzen (Terminologiemanagement) 57,80%
Dokumentenmanagement (DMS-Systeme) 49,40%
der Informationen (z.B. Content-Management-Systeme) 35,00%
Standards fir die Informationsstrukturierung / Layout 34,40%
Medienneutrale Datenhaltung (z.B. XML / SGML) 28,30%
Produktinformationen (z.B. webbasiert, crossmedia-Publishing) 24,40%
unternehmensinterne Standards fur Daten- und Informationsaustausch 23,90%
Produktdatenmnagement / Produktinformationsmanagement 20,00%
Elektronische Produkt- oder Teilekataloge 20,00%
DV-Systeme zur Texterstellung und Redaktion 18,90%
Gefahrenanalyse / Fehleranalysen / Sicherheitspriifungen 18,30%
bereits Ubersetzter Texte (Translation-Memory-Systeme) 18,30%
Multimedia-Anwendungen fir Produktinformationen 17,20%
Englisch fur Nicht-Muttersprachler (simplified englisch) 16,70%
fur Daten- und Informationsaustausch (z.B. mumasy) 13,90%
Lokalisierung 13,30%

Tabelle aus Straube 2006b, Seite 86

Eine Menge Zahlen, aber was dabei auffallt, der Informationsbegriff wird nicht weiter hinterfragt. Ob
die generierten Informationen auch adauquat sind, fir die Benutzerinnen aussagekraftig und ver-
standlich sind, ist durch eine noch so gedlte interne Informationsmaschinerie nicht garantiert. Was
nutzt eine einheitliche Terminologie, wenn die Begriffe in der Aussenwelt, bei den Zielgruppen, an-

ders wahrgenommen werden?
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Auch ist da kaum wo, die Ausrichtung auf die Benutzerinnen zu sehen. Diese ist zumindest in den
USA fir viele das einende Band, das die Technischen Redakteurlnnen von den anderen abhebt.
Einzig im Punkt ,Optimierung der Inhalte® schient indirekt der/die Benutzerln, um die es ja angeb-

lich geht, durch.

Was als Informationstypen beschrieben wird, sind in linguistischer Hinsicht eher Textsorten bzw.

Typen von Informationsprodukten.

Die Sorge der FUhrungskrafte geht aber in erster Linie in Richtung ,Optimierung”im Sinne von
Kosten senken und nicht so sehr in Verbesserung der Qualitat des ,Outputs”: Schneller und billiger

lautet die Devise.

Die Informationsverteilungsbetrachtung scheint auch mehr eine statische zu sein und warum Zent-
ralisierung der groRe Problemldser sein soll, wird auch nicht néher erlautert. Die technische Orga-

nisation der Informationsmaschinerie alleine ist nicht aussagekraftig.

4.2.2. Zentralismus versus Kooperation

Dal zentralistisches/hierachische Denken nicht immer zu schnelleren Ergebnissen flihrt demonst-
riert eindrucksvoll Susan Kleimann*?, an einer Studie tiber den Informationsfluss zweier Texte (Be-
richte) produzierender Abteilungen des United States General Accounting Office (GAO), das fur
Senatorlnnen Informationen zu verschiedensten Themen recherchiert und daraus Berichte macht.
Die hierachisch und zentralistisch und seriell agierende Abteilung ist bei der Erstellung der Berichte

fast halb so schnell wie die eher unhierachisch, dezentral und parallell arbeitende Abteilung.
Die hierachisch arbeitende Gruppe hat demnach folgende Grundsatze:

e Ein Dokument wird generiert und in einer von der Leitung festgelegten Reihenfolge von
verschiedenen Fachleuten hintereinander reviewed. Diese bemihen sich, die Berarbeitung
so schnell wie moglich zu machen.

* Es gibt kaum gemeinsame Sitzungen

* Es gibt keine festgeschriebenen Regeln, nach welchen Kriterien Texte Uberarbeitet wer-
den, die Uberarbeitungen der Texte/Informationen durch die einzelnen Reviewer geschieht
ohne gemeinsamen Kontext

Die kollaborativ arbeitende Gruppe hat demnach folgende Grundsatze

* Der Dokumentenentwurf wird gleichzeitig an mehrere Reviewer geschickt, jeder einzelne
hat dafur etwas langer Zeit.

¢ Die gesammelten Reviews werden in das Dokument wieder zentral eingearbeitet
* Es gibt schriftliche Richtlinien Uber den Review-Prozess
* Es gibt vermehrt Gruppensitzungen aller Beteiligten

Obwohl im hierachischen Modell die einzelnen Reviewer in der Regel sofort an die Arbeit gehen,

42 Kleimann 1993
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dauert die Erstellung der Dokumente/Informationen trotzdem fast doppelt so lang. Der Unterschied
liegt auch im Selbstverstandnis der Schreiber: Diese versuchen die Standpunkte aller Beteiligten,
aller Fachgebiete einzuarbeiten und sehen die Texterstellung als einen Prozess des gemeinsamen

Aushandelns.

Oberflachlich betrachtet konnte das kollaborative Modell vom Informationsfluss dem sternférmigen
Informationsfluss nach Cognitas-Studie zugeordnet werden und das hierachische Modell mit linea-

rem Informationsfluss nach Cognitas Studie dem verteilten Informationsmodell zugeordnet werden.

Das zeigt, dass eine rein technische Betrachtung an den realen Prozessen der Informationsverar-
beitung vorbei geht und die von Cognitas begriisste und empfohlene Zentralisierung daher nicht
als Patentlésung angesehen werden kann. Im Gegenteil: eine kollaborativerere/demokratischere

Arbeitsorganisation kann sogar wesentlich effizienter sein als eine zentralistische/technokratische.

Fragwirdig bleibt auch, warum es fir die Technische Dokumentation von Vorteil sein soll, sich als
eher technokratisch orientierte Informationswarte zu positionieren, die blo® den internen Informati-
onsverarbeitungsprozess mehr nach quantitativen Kriterien (schneller und billiger, konsistente In-
formationen) im Auge hat. Das kdnnen Informatiker auch, von denen es mittlerweile auch mehr als
genugend gibt (nur nicht in dem jugendlichen Alter = billigere Lohne, wie es ,die Wirtschaft gerne
hatte).

Sinnvoller erschient mir, ahnlich wie in den USA, als Kernkompetenz mehr die Arbeit des benut-
zerorientiertes Aufbereitens von Informationen und Herstellung des Kontextes dieser Informationen
zur Generierung von Wissen zu konzentrieren. Auch ist den USA ,collaborative writing“ ein grf3es

Thema und wird fleissig beforscht und disktuiert.

4.2.3. Missachtete Technische Redakteurlnnen?

Verwunderlich ist die Literatur zur Gesamtkommunikation in Deutschland und Osterreich, die im
allgemeinen Technische Redaktuere bzw. die Doku-Abteilungen noch nicht so richtig als Teil der
Gesamtkommunikation wahrgenommen haben: Karin Kirchner erwahnt in ihrer satte 354 Seiten
starken Studie ,Integrierte Unternehmenskommunikation“ die Technische Dokumentation mit kei-
nem einzigen Wort. Aber auch die zahlreichen von ihr rezipierten Studien durften der Technischen

Dokumentation gegentiber ebenso ignorant sein.

Kein Wunder, dass zumindest in den USA Technische Redakteure immer wieder in Beitragen auf-
zuzeigen versuchen, ihren Anteil am gelingen der Gesamtkommunikation im nternehmen zu un-
terstreichen. David Norton beispielsweise preist die Technische Dokumentation gar als Geschafts-

strategie an.*?

Zumindest in Deutschland ist das Desinteresse gegenseitig: Zwei Biicher zum Thema , Technische

43 Norton 2000
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Dokumentation und Marketing® versuchen nur Technische Dokumentation zu erklaren und ein paar
bodenstandige Marketingtips zu geben, ohne sich mit der beiderseitige Beziehung anhand empiri-

scher Fakten auseinanderzusetzen.**

4 Gebert 1988, Pepels 2002
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5. Ausarbeitung des Fragebogen

Beim Fragebogen wurde einerseits darauf geachtet, eine gewissen Vergleichbarkeit mit anderen
Studien, insbesondere jene der tekom, durch zum Teil gleiche/ahnliche Fragen herzustellen, ohne

die Mangel dieser Umfragen zu tbernehmen.

Der hier publizierte Fragebogen ist ein erster Entwurf in der Maximalversion, bei der einige Punkte

durchaus noch gestrichen werden kénnen, wenn der erste Ausfllltest zu lange Zeiten ergibt.

Die Fragen sind durchgehend nummeriert und in Gruppen organisiert, die mit GroRbuchstaben
gekennzeichnet sind. Es ist gedacht, dass jede dieser Gruppe auf einer eigenen Seite beim Online-
Fragebogen gruppiert ist. Die ersten drei Fragen sollen, da sie spontane Assoziationen abfragen,

jeweils auf einer eigenen Seite erscheinen.

Es ist naturlich interessant diese Umfrage auch in Deutschland zu machen um zu schauen ob es
doch Unterschiede zwischen Osterreich und Deutschland gibt. Die tekom-Umfragen bieten leider
keine Landerauswertungen an. Lediglich in der tekom-Umfrage 2002 gibt es am Schlul} eine kurze,
beschreibende Ubersicht tiber schweizer Besonderheiten. Vermutlich, da der schweizer Berufsver-
band tecom, der ansonsten auch mit der tekom kooperiert, sich an den Kosten beteiligt hat. In Os-
terreich gibt es keine eigenstéandige Organisation. Obwohl auch die Mitglieder der Regionalgruppe
Osterreich vollen Beitrag an die deutsche tekom zahlen, wird Osterreich bei den tekom-Umfragen
leider nicht extra ausgewertet. Mdglicherweise kommen da auch einfach zu wenige Fragebdgen
ausgefullt zurtick, um eine sinnvolle Auswertung zu machen. Diese Licke kann daher nur eine ei-
gene Osterreichische Umfrage ausflllen, zumal die Fragebdgen der tekom keine dsterreichischen

Besonderheiten berticksichtigen.

Die technische Umsetzung der Umfrage wird mit dem Open-Source-Programm LimeSurvey erfol-

gen, das auf der Homepage http://www.technischedokumentation.at installiert worden ist. Sollte

diese Umfrage durchgefiihrt werden, dann werden dort auch die Ergebnisse dokumentiert, ebenso
auch das sonstige im Rahmen dieser Diplomarbeit aufgearbeitete Material nach Mdglichkeit dort

eingearbeitet wird.

A. Berufsbild, Fragen 1 -3

Als Opener wurde eine Assoziationsfrage gewahlt, wodurch sich von Umfragen abheben will, die
gleich am Einstieg knochentrockene wie allzu oft jene nach biographische Daten, die ja mit dem

Untersuchungsthema nichts zu tun haben.

Mit diesen Fragen soll auch Uberprift werden, ob wirklich viele Technische Redakteure sich als
~<Anwalt der BenutzerIn“ oder dhnliches sehen, was dann diese Umfrage mit der taglichen Praxis
vergleichen will. Nach der Abfrage des allgemeinen Berufsverstéandnis wird nochmals aufgesplittet

nach der Binnenrolle im Betrieb und der Rolle nach Auen den Benutzerinnen gegentber auf-
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gesplittet, da zwischen Betriebswelt und Umwelt gro3e Unterschiede bestehen kénnen, die aus

Sicht der Gesamtkommunikation natdrlich interessant wéren.

B. Berufswahl, Frage 4 - 7

Ist grossteils an die tekom-Umfrage 2006 angelehnt, mit dem nicht ganz unbedeutenden Unter-
schied, dass bei Frage 5 (Beweggriinde, Technische Dokumentation zu machen) und 7 (was ei-
nem bei einem Arbeitsplatz wichtig ist) die von der tekom unter den Tisch gekehrten idealitsti-

schen/sozialen Motive.

In Anlehnung an die tekom-Umfrage 2006, Studententeil, wurde aus der Frage, warum Studieren-
de nicht einen Job in der Technischen Dokumentation machen wollen, die Frage was den nach
Ansicht der Technischen Redakteure gegen ihren Job spricht, um so auch jene Faktoren herauszu-
finden, die belastend sind und mit Griinde sein kdnnen, das die Benutzersicht in der taglichen Ar-
beit unter den Tisch fallt. Ob durch diese zusatzlichen Antwortmdglichkeiten sich eine andere Ver-

teilung ergibt, ist da von besonderem Interesse.

C. Tatigkeitsprofil, Frage 9 — 11

Da es sich dabei um einfache Basisdaten handelt, wurden um eine gewisse Vergleichbarkeit zu
gewabhrleisten ebenfalls die Kategorien der tekom-Umfrage 2006 ibernommen und etwas erwei-
tert. Bei Frage 8 um Sachbearbeiter mit eigenverantwortlichen Aufgaben/Projekten und zuarbei-
tender Sachbearbeiter mit verschiedenen Aufgaben um zwischen jenen zu unterschieden, die al-
leine ein Projekt bearbeiten — was nach wie vor oft der Fall ist — und jenen die gemeinsam mit an-

deren an einem Projekt arbeiten.

Nicht in der tekom-Umfrage ist die Abfrage nach Schéatzung der Verteilung der Arbeitszeit auf die

Haupttatigkeitsgruppen.

Nicht in der tekom-Umfrage ist ebenfalls die Frage nach den Tatigkeiten, die gerne zusatzlich oder
vermehrt ausgeubt werden wirden, um so allfalligen Handlungsbedarf aufzuzeigen. Die Skala
kann natirlich auf in den negativen Bereich ausgeweitet werden, also dass auch angegeben wer-
den kann, in welchen Bereichen jemand gerne weniger Arbeiten wiirde. Damit waren die beliebten
und die unbeliebten Tatigkeiten des Technischen Redakteurs erfasst. Im vorliegenden Entwurf
wurde danach nicht gefragt, weil vermutet wird, dass niemand gerne zugibt, eine Arbeit zu ma-

chen, die er/sie nicht gerne macht.

D. Ausbildung und Qualifikationen, Frage 12 — 15

Wourden grossteils auch von der tekom-Umfrage 2006 Gbernommen, wenngleich ein paar Antwort-
madglichkeiten in Richtung Benutzerforschung eingebaut wurden. Hier ware noch zu Uberprifen, ob

da nicht noch weitere Antwortméglichkeiten eingebaut werden sollen.

Ausbildung und Weiterbildung
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Im Gegensatz zur tekom-Umfrage wird die Anzahl der Weiterbildungstage abgefragt und wie viele
davon in der Arbeitszeit, um herauszufinden, wie viele Tage Weiterbildung in der kostbaren Freizeit

gemacht werden.

Wenn die Umfrage nur in Osterreich gemacht wird, dann kénnen bei der Frage 18 vermutlich die
.berufsbegleitende Weiterbildung mit IHK-Abschluss und die ,Ausbildung zum Technischen Kom-

munikationsassistenten” wegfallen, da diese nicht primar in Osterreich angeboten werden.

Da aus der tekom-Studie 2002 explizit hervorgeht, dass Selbststudium durch lesen von Blichern
statt findet, wurde noch eine Frage uber die gelesenen Fachbucher und das jahrliche Pensum auf-

genommen.

F. Internationaler Vergleich, Fragen 24 und 25

Der internationale Vergleich wird als offene Frage vorgeschlagen, da ersten noch zu wenig Infor-
mationen darutber vorliegen bzw. eine Auswahl recht schwierig ist, Durch vorgegebene Antworten
wurde letztlich auch das Antwortverhalten in dieser doch eher komplexen Frage vorgegeben. Ziel
ist eher, die subjektive Sicht zu erfahren (die objektive Iasst sich ja auch so recherchieren mit ent-

sprechendem Aufwand), aus denen am ehesten Dringlichkeiten gefolgert werden kénnen.

G. Qualitatssicherung

Hier geht es erstmals richtig zur Sache. Klassische Qualitatssicherung in der Technischen Doku-
mentation hat das Ziel, auch ohne Einbeziehung der Benutzerinnen, Methoden bereit zu stellen,
anhand derer gesagt werden kann, ob die Dokumentation korrekt ist und benutzerfreundlich ist.

Methoden mit Einbeziehung der Benutzerlnnen werden hier noch nicht weiter aufgeschlusselt.

H. Benutzerorientierung Fragen 33 — 45

Mit Frage 33 geht es sozusagen gleich direkt ans eingemachte: Benutzerorientierung benétigt zu-
mindest ein Bild von den Benutzerlnnen, an denen sich die Technische Redakteurln orientiert. In
der amerikanischen Literatur gibt es dazu auch aus dem Bereich der Technischen Dokumentation
und mehr noch aus den Writing Studies einiges an Artikel. Zur Bedeutung der Erforschung seiner
,<Audiences” sieche Rob Housers online abrufbaren Artikel ,What is the value of audience to techni-
cal communicators?“** Die Frage 33 ist inspiriert von Marjorie Rush Hovdes Artikel ,Tactics for

““® wo in qualitativen Interviews die Stra-

Building Images of Audiences in Organizational Contexts
tegien Technischer Redakteurlnnen erkundet wurde, wie diese zu ihren Vorstellungen von ihren
zielgruppen kenn, vor allem wenn — was leider nach wie vor der Regelfall sein diirfte — keine quan-
titative bzw. wissenschaftliche Erforschung des Publikums der eigenen Publikationen betrieben

wird. Eine Diskussion, wie Daten aus dem Marketing fiir Zielgruppenanalysen der Technischen

48 Houser 1997
48 Hovde 2000
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Dokumentation genutzt werden kdénnen findet sich beispielsweise im Artikel ,Using Customer Data

«d

to Drive Documentation Design Decisions“"" von Karl Smart.

Die Liste der verschiedenen Methoden der Benutzerforschung (Frage 35) sind ist verschiedenen
Artikeln*® extrahiert und kann natiirlich noch weiter verfeinert werden. Da in Osterreich mit keiner
groRen Anwendung zu rechnen ist, habe ich mich auf die — zumindest in den USA — wichtigsten
Methoden beschrankt. Da die Literatur in den USA eine mdglichst friihzeitige Einbindung der Be-
nutzer empfiehl, idealerweise schon in/vor der Entwurfphase, habe ich gefragt, in welchen Phasen
Benutzerforschung angewandt wird (Frage 37) und ab wann die Arbeit der Technischen Dokumen-
tation startet (Frage 38). Da die Technische Dokumentation ja auch auf Ergebnisse anderer Abtei-
lungen zurtickgreifen kann, bzw. die Benutzerforschung von anderen Abteilungen zugeliefert wer-
den kann (was noch extra abgefragt werden kdnnte ...) kdnnen bei beiden Fragen verschiedene

Antworten erfolgen, was auch aufschlussreich ware.

Die Frage nach den Hindernissen (Frage 39) ist auch aus der Literatur inspiriert und stellt eine ei-
gene Zusammenstellung dar. Die Frage, wie die Bereitschaft zur Anwendung von Benutzerfor-
schung erhéht werden kann (Frage 40) erganzt vorhergehende Frage und soll Anst6Re fiir konkre-
te Schritte zur Verbesserung der Situation liefern. Die Frage nach den méglichen Griinden Benut-
zerforschung zu machen, wurde als offene Frage konzipiert, soll damit ein DenkanstoR verknupft

werden und jeder sich auch selbst Gedanken machen.

Die Frage nach geeignete Argumente gegenuber der Geschéaftsfihrung ist auch angeregt durch
eine Untersuchung von Judith Ramey49, in der die zugeschriebene Eignung verschiedener Metho-
den, den Zusatznutzen (,value added”) der Technischen Dokumentation zu messen und zu argu-
mentieren untersucht wurde. Da die Ergebnisse flr die verschiedenen Methoden nicht sehr stark
differieren und in Osterreich viele Technische Redakteurlnnen vermutlich nicht alle Methoden aus-

reichend kennen, wurden hier nur die méglichen Argumentationen abgefragt.

Die Frage danach, wobei nach Meinung der Technischen Redakteurinnen die Benutzerlnnen am
meisten Probleme haben, soll einen Vergleich mit jenen Studien erméglichen, die das direkt bei
den Benutzerlnnen zu ergriinden versuchten. Eine Ubersicht einiger aktueller Forschungsergeb-
nisse aus Deutschland findet sich in der aktuellen Studie des DIN-Verbraucherrates®. Das Kennt-
nis von solchen Studien und der DIN-Studie wird auch abgefragt (Frage 44 und 45), da die Kennt-
nis derartiger Studien naturlich das Antwortverhalten beeinflusst und nicht mehr dem eigenen

Schatzvermdgen uberlassen bleibt.

Aufgrund der GroRRe dieses Abschnittes konnte er bei der Umsetzung in zwei Teile aufgeteilt wer-

" Smart 2002

48 7 B. Sullivan 1989, Schriver 1989, Plus-Minus-Methode siehe De Jong 2006
9 Ramey 1995

% DIN 2009
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den.

l. Zusatznutzen

Die Fragen beziehen sich grofteils auf die Untersuchung von Jay Mead®', die von Michael Krause

in den tekom-Nachrichten in enem immerhin vierseitigen Bericht vorgestellt wurden®,

J. Cl — Corporate Identity, Unternehmens-Style-Guides

Style-Guides sind ein wesentliches Mittel der Gesamtkommunikation und werden daher in die Um-
frage aufgenommen. Als Vergleichsbasis kann eine Umfrage von Paul R. Allen® aus dem Jahre
1996 dienen.

K. Redaktionshandbuch

Das Redaktionshandbuch dirfte mittlerweile Standard sein und regelt mitunter sehr detailreich
Aufbau, Inhalt und Aussehen der Technischen Dokumentation und wird deshalb auch hier abge-
fragt. Da aus der Praxis durchaus von Konflikten zwischen Redaktionshandbuch und mehr im Mar-
keting angesiedelten Style Guide berichtet wurde, wird auch das Verhaltnis zwischen beiden abge-
fragt. Eine Untersuchung von Paul R. Allen® aus den USA macht keine Unterscheidung zwischen
Style Guides und Redaktionshandbuch, weshalb die Ergebnisse dort etwas verzerrt sein durften,

aber trotzdem als Vergleichgrundlage dienen konnte.

Bei der Umsetzung des Fragebogen kénnten deshalb die Fragen Style-Guides und Redaktions-
handbuch zu einer Gruppe/Seite zusammengefasst werden. Auch eine Frage nach Umfang der
Guides sowie deren genaueren Inhalt ware interessant, aber besser in eine eigene detaillierte Un-

tersuchung abzufragen.

L. Gesamtkommunikation (Fragen 57 — 60)

Die Technische Dokumentation arbeitet mit vielen Abteilungen zusammen und kann so durchaus
als Informationsdrehscheibe betrachtet werden, auch wenn das bislang nicht so richtig beachtet
wurde, Daher wird dies nun extra abgefragt (im deutschen Sprachraum moéglicherweise zum ersten
Mal).

Die Fragenbatterie (Frage 60) Uber die Anwendung verschiedener Aspekte der Unternehmens-
kommunikation dienen dazu, den Grad/Stand der Unternehmenskommunikation in Bezug auf die

,Integrierte Gesamtkommunikation® zu eruieren und ist grof3teils von der Dissertation von Karin

" Mead 1998
%2 Krause 1995
%3 Allen, 1996
% Allen 1996
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Kirchner® (iber ,Integrierte Unternehmenskommunikation“ Gbernommen. Allerdings werden hier
nicht die Detailfragen zu den verschiedenen Gebieten/Faktoren abgefragt, sondern nur die zu-
sammenfassenden bzw. die wichtigsten ein oder zwei. AulRerdem fehlt bei Karin Kirchner die Be-
ricksichtigung des Einsatzes des EDV-gestutzten Dokumenten- und Informationsmanagements,

diese wurden nun extra in die Fragenbatterie aufgenommen.

M. Single-Source-Publishing

Single-Source-Publishing gehért zu den groRen Trends bei der Anwendung neuer Technologien
und bedeutet auch eine grundlegende Veranderung der Arbeit in der Technischen Dokumentation
mit sich bringen dirfte: Die Texte werden in kleine, streng standartisierte Bausteine aufgegliedert,
die auch in verschiedenen Dokumenten wieder verwendet werden sollen. Dadurch wird das kolla-
borative Schreiben (,Collaborative Writing“) sozusagen durch die Hintertiire eingefiihrt. Inspiriert

sind die Fragen von einigen Artikeln aus den USA.

N. Perspektiven

Fragen 65 und 66 wurden im Prinzip von der tekom-Umfrage Gibernommen, allerdings etwas (Fra-
ge 65 um die Kategorie Entwicklung der Wissenschaft, die wurde ei der tekom wieder einmal ver-
gessen, obwohl die tekom 1995 eine kleine Umfrage Uber die Einstellung der Redakteure zur Wis-

senschaft gemacht hatte®®) und stark (Frage 66) erweitert.

Da meiner Meinung nach nicht alle Voraussetzungen fir eine voll ausgebildete Profession vorlie-
gen (es fehlen neben der Forschung noch groBteils Aus- und Weiterbildung und der fachliche Dis-
kurs) wird abgefragt, ob schon die Professionalisierung erreicht worden ist (Frage 67 bis 69) und

was zur Verbesserung des Berufsstandes getan werden sollte (Frage 70)

Dioe Fragen zu Forschung kénnte als eigenes Kapitel gemacht werden und natirlich auch etwas
ausgebaut werden (ware ja eine eigene Umfrage wert) und wird in den USA auch relativ oft disku-
tiert und erforscht® . Bei der tekom Herbsttagung 1995 hatte Gabriele Bock®® eine kleine Umfrage
gemacht, die allerdings bei Uiber 500 Tagungsteilnehmerinnen nur von 70 ausgeflllt wurde (Rick-
laufquote 14%), was aufgrund der direkten Ansprache/Nahe der die Untersuchung durchfiihrenden

schon erstaunlich wenig ist.

O. + P. Fragen zur Person und zum Unternehmen

Nachdem der Fragebogen schon sehr umfangreich, werden hier nur die allernotwendigsten Daten
abgefragt. Die Gehaltsfrage kdnnte etwas abschreckend sein, ist daher auch am Schluss des Fra-

% Kirchner 2001

% Bock 1995

%7 2.B. Blakeslee 2004, Williams 1992
%8 Bock 1995
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gebogens zu finden, sollte aber bleiben, da die tekom zwar alle paar Jahre wieder eine Gehaltsum-
frage macht, aber keine Landeraufschliisselung macht. Ich vermute schon, dass das Gehaltsni-

veau in Osterreich etwas unter dem in Deutschland liegen liegen drfte.
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6. Perspektiven der Technischen Dokumentation in
Osterreich: Vorschlige fiir einen

nationalen Aktionsplan

Da die Technische Dokumentation in Osterreich vor allem in Sachen Lehre und Forschung ein
noch bescheidenes Dasein fristet, wird vor allem hier mit Vorschlagen anzusetzen sein, die fiur die

ersten Schritte nicht viel Geld bendtigen.

1. Griindung einer Arbeitsgruppe fir Forschung und Lehre im Bereich Technische Dokumentation.
Die tekom hat zwar auch entsprechede Arbeitsgruppen eingerichtet, aber deren Aktivitaten dirften
sich rein auf Deutschland beziehen. In Osterreich gibt es mit Prof. Susanne Gopferich jedenfalls
eine international renomierte Fachfrau. Weiters ist in Salzburg Prof. Hermann Astleintner auf dem
Gebiet des Instructional Design eine international publizierende Kapazitat, die auch auf dem Gebiet
der Technischen Dokumentation genutzt werden sollte. Auch sonst gébe es in Osterreich — z.B. an
der TU Wien im Bereich Usability — verschiedene Fachleute, die zur Weiterentwicklung der Techni-

schen Dokumentation beitragen kdnnten.

2. Aufbau von Medien zum fachlichen Austausch. Zuerst in Form einer Mailingliste + einer Home-
page (eine solche plane ich selbst aufzubauen) und in weiterer Folge als wissenschaftliche Zeit-
schrift sowie eines Fachjournalis zur Popularisierung der Forschung unter den Technischen Re-

dakteurlnnen.

3. Organisation eines jahrlichen Kongresses zum fachlichen Austausch und Ansprechen der Of-
fentlichkeit

4. Auslobung eines eigenen, sterreichischen Preises fur gut gestaltete Technische Dokumentati-
on. Einen solchen Preis gibt es zwar bei der tekom in Deutschland, bislang hat aber erst eine Fir-
ma aus Osterreich daran teilgenommen. In dsterreichischen Medien wird der tekom-Preis auch

nicht wahrgenommen, ein eigenes Event in Osterreich hat da wesentlich mehr Chancen in 6ster-

reichischen Medien wahrgenommen zu werden.

5. Aufbau einer dsterreichischen Organisation fir Technische Redakteur oder zumindest Eigen-
standigkeit der Osterreich Regionalgruppe der tekom um — siehe oben — in der Offentlichkeit bes-
ser wahrgenommen zu werden, mehr Mitglieder zu akquirieren und auch Projektgeld aufstellen zu

kénnen.

6. Aufbau einer Kosumentinnenorganisation von unten die auch Musterprozesse selbst fihrt oder
wenigstens die AK zu solchen Prozesse animiert. Bislang hat die AK noch keine Klagen wegen
mangelhafter Dokumentationen gemacht und solgange es nicht 6ffentlichkeitswirksame Prozesse

gibt, wird sich bei den Unternehmen wenig andern. In den USA hat die Konsumentinnenbewegung
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malRgeblich zur Entwicklung des Faches beigetragen, indem sie notwendigen Druck auf Unter-

nehmen und Regierung ausgeubt hatte.

6. Verbesserung des Weiterbildungsangebotes. Insbesondere kénnten das wifi oder andere Ein-
richtungen beruflicher Weiterbildung mehr Spezialkurse mit Referentinnen, die am Anfang vor al-
lem am internationalen ,Markt‘ zu suchen waren. Auch ein, zwei weitere Universita-
tes/Fachhoschulstudien hatten Platz, eines davon auf jeden Fall in Wien. Die Publizistik kdnnte da
zumindest ein eigenes Praxisfeld eréffnen (Technische Kommuniaktion kénnte vom Arbeitsmarkt

her fur Publizisten sicherlich bedeutender als das Verlagswesen oder der Film sein).

7. Aufbau eines (interuniversitédren) Forschungsinstituts zum Thema , Technische Dokumentation.
Die Einrichtung von Studien an Fachhochschulen alleine schafft noch keine ausreichenden For-
schungskapazitaten. Da die Technische Dokumentation eine Querschnittmaterie ist, sollte von An-

fang an ein interdisziplindrer Ansatz gewahlt werden.

8. Zum Schluss aber nicht zuletzt: Bereitstellung ausreichender Gelder fur universitare und betrieb-
liche Forschung zum Thema Technische Dokumentation sowie Bereitstellung von Forschungssti-

pendien fur Studierende und universitare sowie frei schaffende Forscherlnnen.
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7. Perspektiven fiir die Publizistik: Die Technik als

Akteurin der Kommunikation einbeziehen

Die dargelegte Arbeit hat — auch wenn nur ein kleiner Teil der Ergebnisse der Literaturrecherche
eingearbeitet werden konnte — versucht aufzuzeigen, dass die Technische Dokumentation ganz
gut zur Publizistik und Kommunikationswissenschaft passen wirde. Der Reiz der Technischen Do-
kumentation liegt auch darin, dass es da letztlich nicht nur um die Kommunikation zwischen Men-
schen geht, sondern auch die zwischen Mensch und Technik. Es wird semiologisch gesprochen,
nicht bloB tber ein ferne liegendes, vom Subjekt getrenntes Bezeichnete gespro-
chen/kommuniziert, sondern dieses Dritte wird schlieBlich konkret in Handlungen verwendet, die

auch dank Technischer Kommunikation gliicken kdnnen oder auch scheitern kénnen.

Da in Deutschland, und erst recht nicht in Osterreich, eine nennenswerte wissenschaftliche Ausei-
nandersetzung statt findet, schweift der Blick tendenziell eher in die USA bzw. in Fachgebiete, die

dort essentiell etwas zur Technischen Dokumentation beitragen.
Was kann die Publizistik also von der Technischen Kommunikation lernen:

1. Die — zumindest theoretisch — starke Orientierung an den Benutzerlnnen, deren Hand-
lungsautonomie durch die gekonnte Handhabung technischer Artefakte gestarkt werden
kann. In den USA gibt es schon zahlreiche Forschungsprojekte, die neue Akzente der Be-

nutzerlnnenforschung setzen. Von den Methoden her sind das:

a. Klassische Umfragen mit Fragebogen, wie sie auch zahlreichst in der Publizistik
gemacht werden (hier wird der Lerneffekt vielleicht eher in der umgekehrten Rich-

tung sein)

b. Gruppendiskussionen in Focus-Groups® — in der Medienforschung meiner Beo-

bachtung nach immer noch erstaunlich selten eingesetzt

c. Von der Ethnologie inspirierte Contextual Inquiries, die im Prinzip nichts anderes
als Beobachtung der Verwendung der untersuchten Medien im (Arbeits)Alltag dar-
stellen. In Osterreich vielleicht etwas problematisch, da es zur Kultur des Landes

gehort, sich nicht Gber den Riicken schauen zu lassen.

d. User Task Analysis, die einen Einblick in die den Benutzern gestellten Aufgaben
geben, denn den Technischen Redakteurlnnen erschliessen die sich ja auch nicht

immer am fernen Schreibtisch.

e. Usability-Untersuchungen, bei denen den Benutzerlnnen typische Aufgaben ge-

% Siehe z.B. Raven 1996, De Jong 1998, Eubanks 2003
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stellt werden und deren Umsetzung genau analysiert werden. Hierbei ist auch dar-
auf zu achten, dass konsequenterweise die Aufgaben letztlich von den Benutze-
rinnen selber kommen, sonst verkommt die Usability-Untersuchung wieder nur zu

einer Trockenlbung im Labor.

Klassischer Journalismus ist im Prinzip auch Informationsvermittlung, daher kann die stark
von der kognitiven Psychologie gepragte Untersuchung der Verstandlichkeit und Leserin-
nenfreundlich von Texten bzw. Medien fiir die Publizistik und Kommunikationswissenschaft

auch nicht schaden und so manche Synergie anbieten.

Seit den 90er Jahren ist in den USA das ,collaborative writing“ ein gro3es Thema. Das wi-
derspricht zwar dem klassischen Selbstverstandnis der Einzelkampferin Journalistin, ware
aber auch ein reizvoller Ansatz in der Medienproduktion, um so die Binnenpluralitat auch in
einzelnen Artikeln zu férdern. Bei Magazinen (,profil*, ,news") ist kollaboratives Schreiben
bei grossen Geschichten durchaus gangige Praxis und verdient auch eine nahere wissen-

schaftliche Auseinandersetzung

Insgesamt kdnnen auch aus den Studien zum ,writing in the workplace® in der Publizistik

und Kommunikationswissenschaft von Methodik und Fragestellung Anregungen liefern.

Was die Publizistik auf jeden Fall von der Technischen Dokumentation lernen kénnte, wére
der kollektive Aufbau modularisierter Informationsbasen: Journalismus berichtet zwar Gber
Tagesaktuelle Ereignisse, sollte aber auch langer voranschreitende Entwicklungen und
das Gesamt im Auge behalten. Die systematische Aufbereitung von Informationen kann
daher nicht schaden, Die Verwendung kann sowohl intern zur Unterstliitzung der eigenen
Arbeit als auch als bezahlte Dienstleistung fiir Leserlnnen sowohl privater als auch profes-
sioneller Natur dienen. Wenn der Technische Redakteur zur Informationsdrehscheibe im
Betrieb wird, dann lassen sich auch da Methoden fiir die Neugestaltung von Medien — ins-
besondere deren Internet-Auftritte — als Informationsdrehscheiben tGbertragen und anpas-

sen.

Was kann die Publizistik in die Technische Dokumentation einbringen?

1.

Technische Redakteurlnnen kdmpfen oft mit dem nicht ganz unberechtigten Vorurteil, dass
Bedienungsanleitungen schrecklich fad seien und nicht die Informationen bringen, die be-
notigt werden. Leseanreize zu schaffen ist neuerdings auch ein Thema, das in der Schrif-
tenreihe der tekom behandelt wurde. Mehr medienmassige Aufbereitung Technische Do-
kumentation, vor allem im Consumerbereich aber auch im Bereich von Anleitungen fir Ar-
beiterinnen niedrigerer Qualifikation bzw. multikulturellen Hintergrundes — kdnnte den Nut-
zen Technischer Dokumentation durchaus steigern. In den USA aber auch Japan sind Be-
dienungsanleitungen mit Comics-Elementen oder ganz als Comics sowie mit starkeren

Ankniipfungen an soziale Handlungsweisen aus dem Alltag durchaus gangig.
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2. Wissenschaftskommunikation gehért in unseren breiten auch zur Publizistik. Auch hier gilt
es, komplexe wissenschaftliche/technische Sachverhalte allgemeinverstandlich auzuberei-
ten. In den USA werden beispielsweise Lehrgange/Studien angeboten, die sowohl Wis-
senschaftskommunikation als auch Technische Kommunikation anbieten. Auch in den So-
zialwissenschaften lieben beide Bereiche eng zusammen bzw. sind sie in ,Science and

«60

Technology Studies*”" auch namentlich geschwisterlich vereint.

3. Recherche ist eine Kernkompetenz im Journalismus, die auch in der Technischen Doku-
mentation gefragt, auch hier kdnnte sich ein Wissenstransfer und ein Erfahrungsaustausch

gegenseitig als befruchtend erweisen.

Die Deutsche/Osterreichische Spielart der Technischen Dokumentation versucht bildlich gespro-
chen die widerspenstige Technik zu zdhmen und beherrschbar zu machen. Dazu dient ein relativ

«61 der

fixes Schema Technischer Dokumentation die nicht nur die ,ordnungsgemafle Verwendung
Dinge vorschreibt, sondern mit Warnhinweisen vor dem widerspenstigen der Technik warnt und in
moglichst verstandlichen Handlungsanweisungen klar und deutlich die ordnungsgemafe Verwen-
dung erklart. Zum Stand der Technischen Dokumentation im deutschen Sprachraum gehdrt auch,
sich auf Handlungsanweisungen zu beschranken und Hintergrundinformationen wegzulassen. Die
.verbesserung“ der Technischen Dokumentation geht dahin, funktionsbezogene, mehr beschrei-

bende Anleitungen durch aufgabenorientierte Anleitungen zu ersetzen.

In den USA hingegen gibt es zwar auch einen Trend zu kompakteren und kiirzeren Anleitungen
unter dem Stichwort ,Minimalistic Design“. Hier ist die Zielrichtung aber eine andere: Es sollen nur
die Grundfunktionen und grundlegenden Prinzipien erklart werden, die es der Benutzerin ermdgli-

chen sollen, die restlichen Funktionen selbst zu erkunden.

Meiner Meinung nach stecken da zwei grundséatzlich verschiedene Kulturen hinter diesen ver-
schiedenen Vorgehensweisen. Die europaische Kultur ist noch von einem mehr binaren® bzw.
dualistischen Denken verhaftet, wahrend die USA da im wahrsten Sinne des Wortes multikulturell
unterwegs sind: Die neuen Herausforderungen an Technische Dokumentationen liegen vor allem
darin, dass ein wachsender Teil der Benutzerinnen aus Landern mit verschiedenen Kulturen kom-
men und ein wachsender Anteil der Bevdlkerung nicht einmal des Lesens kundig sind bzw. funkti-
onale Analphabeten sein sollen. Da nutzt es wenig, wie in Deutschland und Osterreich noch prakti-
ziert, ein fix gegebenes Schema abzuarbeiten und zu sagen: ,Ich habe die Normen, den Stand der

Technik, erfiillt und bin fiir nichts mehr verantwortlich.”

Deshalb geht in den USA die Diskussion dahingehend, statt fir eine einheitliche, idealisierte Lese-

rin zu schreiben, der vermuteten Eigenschaften in einer Leseranalyse, zumeist noch am Schreibti-

60 Siehe Hackett 2008

61 Zumindest in den USA haben sich Anwéltinnen auf Rechtsflle wegen dem ,unintended use* von Produkten
spezialisiert, sieche Alan 2003. Auch sonst ist der ,unintended use” 6fters ein Thema.

62 sieche Kumbruck 1990
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sche durchgeflhrt, fir ein multiples Publikum zu schreiben®. Das wird zudem mit der Forderung
verknUpft, verstarkt Benutzerlnnenforschung zu machen und wenn maéglich die Benutzerinnen

auch in die Entwicklung einzubeziehen. ,User centered Design® nennt sich dann dieser Ansatz.

Ein grundséatzliches Problem dirfte im vorherrschenden Kommunikationsmodell von Sender - Ka-
nal — Empfanger sein, das in solchen Situationen nicht mehr greift. Ein grundlegende Kritik der da-
hinter stehenden ,dualistischen Philosophie® mit der Spaltung von Objekt und Subjekt und dazwi-
schen sozusagen einen durch Methoden erschlossenen ,Erkenntniskanal® (meine Formulierung)
hat Stefan Weber® zusammengefasst und eine ,non-dualistische Medientehorie* vorgeschlagen,
deren konkrete/praktische Ausformung/Anwendung er aber noch nicht so wirklich mir nachvollzieh-

bar ausgearbeitet hat.

Weber beklagt zwar, die Dualismuskritik von Silvio Ceccato und Josef Mitterer sei weitgehend un-
beachtet geblieben, es gibt aber dennoch einen anderen Ansatz, die grundlegenden Probleme der
dualistischen Erkenntnistheorie zu vermeiden: Die vom langst verblichenen und posthum nach gut
hundert Jahren wiederentdeckten Gabriel Tarde inspirierte sogenannte Akteur-Netzwerk-Theorie
(actor-network-theorie), kurz ANT ausgearbeitet und propagiert von Bruno Latour, Michel Callon
und John Law®. Dieser aus den Science and Technoogy Studies (STS) Ansatz versucht ebenfalls
die Subjekt-Objekt-Problematik zu tberwinden, indem sie sowohl Subjakte als auch Objekte als
Akteurlnnen betrachtet, die miteinander Kollektive bilden. Erkenntnis ist da sozusagen nur im ge-
meinsamen Experiment mdglich, bei dem alle Akteurlnnen sozusagen abgeklappert werden und
die Wegekosten der Erkenntnis zu zahlen sind. Da die ,widerspenstigen Dinge“ den Technischen
Redakteurlnnen mitunter so viel Kopfzerbrechen bereiten, ware es wohl an der Zeit, deren Eigen-

leben zu akzeptieren und gemeinsam Kollektive zu bilden.

So verlocken die Aussichten sind, vermutlich werden nicht ergriffen werden. Gut ware es schon fir
die Publizistik, sich mit der Technischen Dokumentations auseinanderzusetzen. Der ,, Leitfaden fir
Diplomarbeiten® des Instituts fiir Publizistik verletzt nicht wenige Gestaltungsrichtlinie leserlnnen-
freundliche Dokumentengestaltung: Einspaltig mit engem Zeilenabstand auf einer A4 Seite gesetzt,
kaum Absatze, viele Passiv-Formulierungen, keine Unterscheidung in der Typografie zwischen

wichtigen und unwichtigen Informationen, ....

8 siehe zum Beispiel Reiff 1996
% Siehe Weber 2005
% Siehe dazu Belliger 2006, Latour 2001, Latour 2007, Latour 2008
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8. Fragebogen zu ,,Stand und Perspektiven der Techni-
schen Dokumentation in Osterreich aus Sicht der

Gesamtkommunikation

A. Berufsbild

1. Wenn Sie an das Berufsbild eines Technischen Redakteurs denken, mit welcher Me-

tapher, mit welchem Bild, welchen Vergleich, wiirden Sie es beschreiben?

Bitte lassen Sie sich maximal eine halbe Minute Zeit mit den Ideen sammeln, dass soll ja eine

spontane Antwort werden ...

2. Mit welcher Metapher, welchem Bild, welchen Vergleich wiirden Sie die Rolle des

Technischen Redakteurs im Betrieb beschreiben

3. Mit welcher Metapher, welchem Bild, welchen Vergleich wiirden Sie die Rolle des
Technischen Redakteurs in seinem Verhaltnis zum Benutzer der Technischen Doku-

mentation beschreiben.

B. Berufswahl

4. Wie sind Sie zur Technischen Kommunikation und Dokumentation gekommen? - Nur
eine Antwort moglich

O Uber eine betriebliche Ausbildung in Technischer Kommunikation / Dokumentation

O durch Umschulung bzw. tber eine WeiterbildungsmaRnahme

O ohne vorherige Ausbildung, tber eine Bewerbung auf eine Stelle im Bereich Technische Kom-

munikation /
Dokumentation
O ich habe firmenintern in den Bereich Technische Kommunikation / Dokumentation gewechselt

O ich habe mir Dienstleistungsangebote fir die Technische Kommunikation / Dokumentation auf-
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gebaut
O es hat sich so ergeben, wurde mir z.B. wegen fehlender Arbeit angetragen

O sonstige:

5. Was sind lhre Beweggriinde, in der Technischen Dokumentation zu arbeiten?
Mehrfache Antworten sind erlaubt

[1Interesse am Schreiben

[] Interesse anderen Menschen zu helfen

[ ] Interesse an der Technik

[ 1 gute Zukunftsperspektive

[ 1 gute Karrieremdglichkeiten

[ 1 gute personlichen Entwicklungsmoglichkeiten

[ 1 gute Einkommens- und Verdienstmdglichkeiten
[1 Vielseitigkeit des Berufs

[ 1 Hohes soziales Prestige

[ 1 Tatigkeit entspricht meinen Fahigkeiten

[ 1 Geringe Arbeitsbelastung

[ 1 Geregelte Arbeitszeit — Freiziet gut planbar

[ 1 Aus Verlegenheit, hat sich so ergeben

[ 1 Sonstige:

6. Was spricht gegen eine Arbeit in der Technischen Dokumentation? - Mehrfache Ant-

worten sind méglich
[ 1schlechte Zukunftsperspektive
[ 1schlechte Karrieremdglichkeiten
[ 1schlechte personliche Entwicklungsmoglichkeiten
[ 1schlechte Einkommens- und Verdienstmdéglichkeiten

[ 1fehlende Vielseitigkeit im Beruf
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[ 1 Geringes soziales Prestige

[ 1 Hohe Arbeitsbelastung

[ 1 Ungeregelten Arbeitszeit — Freizeit schlecht planbar
[1Sonstige:

7. Auf welche Aspekte legen Sie bei einem Arbeitsverhaltnis besonderen Wert? - Mehr-

fache Antworten sind moglich
[ 1 Arbeitsort in meiner naheren Umgebung
[ 1 Arbeitszeitmodelle / Arbeitszeitflexibilitat
[ 1 Branche des Unternehmens
[ 1 Renommee des Unternehmens
[ 1]H6he des Einkommens
[ 1 Aufstiegs- und Karrieremdglichkeiten
[ ] Sicherheit des Arbeitsplatzes
[ 1 kein andauernder Leistungsdruck
[1sinnvolle Tatigkeit
[ 1interessanter Tatigkeitsbereich und Aufgaben
[ 1 Mdglichkeiten fachlicher Weiterentwicklung
[ 1 Arbeitsklima
[ 1 Beschaftigungsumfang (Vollzeit bzw. Teilzeit)
[ 1 Art des Unternehmens (Industrie bzw. Dienstleistung)

[ 1 Unternehmensleistungen (Kinderbetreuung, Sportangebote, Dienstwagen etc.)

C. Tatigkeitsprofil

8. Wie ist lhre hierachische Position?
O Zuarbeitender Sachbearbeiter mit verschiedenen Aufgaben

O Sachbearbeiter mit fixen eigenverantwortlichen Aufgaben/Projekten
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O Projektmanagerin
O Gruppenleiterin

O Abteilungsleiterin
O Freier Mitarbeiter

O Sonstiges

9. Welche Tatigkeiten iiben Sie jetzt aus?

[ ] Redaktion

[ ] Konzepterstellung

[ ] Prozessmanagement, Betreuung externer Dienstleister
[ 1 Autorentatigkeit Text

[ 1 Grafik (lllustrator, Fotograf, Designer)

[ ] Ubersetzung

[ 1 Multimedia

[]1Layout

[ ] Lokalisierung

[ ] Usability Test

[ ] Usability Design

[ ] Terminologiearbeit

[ 1Schulung, Training

[ 1 EDV-Systempflege, Administration, Systemeinfiihrung
O Consulting

O Softwareentwicklung, Programmierung

O Projektmanagement / Management der Informationsentwicklung (Planung, Controlling, Uber-

setzungssteuerung etc.)

O Fuhrungs- u. Managementaufgaben (Mitarbeiterfiihrung, Kosten-, Projektplanung etc.)

10. In welchem AusmabB iiben Sie schitzungsweise folgende Tatigkeitsbereiche aus?

67



(Angaben in 5-Prozent-Schritten)
% Recherche, Forschung
% Text schreiben, redigieren, tbersetzen
% Layout, Grafik, Programmierung
__ % Organisatorisches, Projektmanagement, Druckabwicklung ...

% Sonstiges

11. Welche Tétigenkeiten wiirden Sie gerne zusatzlich oder vermehrt ausiiben?
O Redaktion

O Konzepterstellung

O Prozessmanagement, Betreuung externer Dienstleister
O Autorentatigkeit Text

O Grafik (lllustrator, Fotograf, Designer)

O Ubersetzung

O Multimedia

O Layout

O Lokalisierung

O Usability

O Terminologiearbeit

O Schulung, Training

O DV-Systempflege, Administration, Systemeinfiihrung

O Consulting

O Softwareentwicklung, Programmierung

O Projektmanagement / Management der Informationsentwicklung (Planung, Controlling, Uber-

setzungssteuerung etc.)

O Fuhrungs- u. Managementaufgaben (Mitarbeiterfiihrung, Kosten-, Projektplanung etc.)
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D. Ausbildung & Qualifikationen

12. Welche Ausbildungsinhalte / Qualifikationen erachten Sie fiir eine Téatigkeit in der
Technischen Kommunikation als wichtig? - Mehrfache Antworten sind moglich

[ 1 Juristische und normative Anforderungen an Technische Dokumentation

[ ] Management

[ 1 Informationsentwicklung

[ 1 Recherche

[ 1 Strukturieren und Standardisieren, XML und Redaktionssysteme

[ ] Professionelles Deutsch

[ ] Visualisierung und digitale Bildbearbeitung

[ 1 Optische Gestaltung/Layout

[ 1 Mehrsprachige Dokumentationserstellung und Lokalisierung

[ 1 Online-Dokumentation

[ 1 Multimediale Dokumentation

[ ] Usability Testing

[]1 Terminologie

[ ] Datenbanken

[ 1 Qualitatsmanagement in der Technischen Dokumentation

[] Soft- und Hardware

[ 1 Produktion

[ ] Kommunikation, Rhetorik, Gesprachstechnik, Prasentieren

[1Andere:

13. Welche der folgenden Schliisselqualifikationen erachten Sie fiir eine Tatigkeit in der

Technischen Kommunikation als wichtig? - Mehrfache Antworten sind moglich

[1im Team arbeiten
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[ ] interpersonelle Kommunikation

[ 1 Umgang mit Kritik

[ 1 Wissen auf Praxis anwenden

[ 1 Umgang mit Problemen

[ 1 Beurteilen und Entscheidungsfindung

[ 1 Wissen vermitteln / prasentieren / moderieren
[ 1 Planung und Organisation

[ 1 Konzepte entwerfen / entwickeln

[ 1 Arbeiten unter Zeitdruck / Zeitmanagement
[ 1technisches Verstandnis

[ 1 analytisches Denken

[ ] Probleme erkennen

[ 1 Schreibstile und Rechtschreibung

[ 1 Fremdsprachen

[1Andere:

14. Wie sehen Sie die Bedeutung von Schlisselqualifikationen imVergleich zur Fachquali-

fikation fiir Ihre Tatigkeit? - Nur eine Antwort méglich
O viel wichtiger
O wichtiger
O gleich wichtig
O unwichtiger

O viel unwichtiger

15. Welches sind aus lhrer Sicht bei der Job-Vergabe in der Technischen Kommunikation

wichtige Einstellungskriterien? - Mehrfache Antworten méglich
[ 1 Herkunftsuniversitat

[ 1 Studienfachrichtung

70



[1Art des Abschlusses (Diplom, Master etc.)
[ ] Diplomnote

[1 Thema bzw. Art der Abschlussarbeit

[ ] explizite Ausbildung in Technischer Kommunikation
[ 1 Vielseitigkeit der Qualifikation

[ 1fachliche Spezialisierung

[ ] technischer Hintergrund

[ 1 Fremdsprachenkenntnisse

[ 1 Auslandserfahrung

[ ] Praktikum in der eigenen Firma

[ 1 Praxiserfahrung durch Praktika

[ 1 Berufstatigkeit vor dem Studium

[ 1 Berufserfahrung

[ 1 Personlichkeit (z.B. Alter, Geschlecht etc.)

E. Ausbildung und Weiterbildung

16. Wieviele Arbeitstage im Jahr sind Sie auf Weiterbildung?
17. Wieviele davon in der Arbeitszeit?

18. Welche TD- Qualifikation halten Sie fiir Mitarbeiter in der Technischen Kommunikation

fur sinnvoll? - Mehrfache Antworten sind erlaubt
[ ] Hochschulstudium in Technischer Kommunikation
[ 1 Aufbaustudium (Vollzeit) in Technischer Kommunikation
[ 1 Fortbildung (Vollzeit) bei einem Weiterbildungsanbieter
[ 1 berufsbegleitendes Studium in Technischer Kommunikation
[ 1 berufsbegleitende Weiterbildung mit Abschluss tekom-Zertifizierung
[ 1 berufsbegleitende Weiterbildung mit IHK-Abschluss

[ 1 berufsbegleitende Weiterbildung mit Zertifikat des Weiterbildungsanbieters
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[ 1 Ausbildung zum Technischen Kommunikationsassistenten / Berufskolleg TD

[ 1spezielle TD-Qualifikation ist nicht notwendig

19. Welche WeiterbildungsmaRnahmen werden entweder durch Freistellung und/oder

Kosteniibernahme von lhrem Unternehmen gefordert? - Mehrfache Antworten sind erlaubt
[ 1externe Kurse, Lehrgange, Seminare
[ 1interne Kurse, Lehrgange, Seminare
[ 1 nebenberufliches Studium
[ ] tekom-Zertifizierung
[ 1 Technisches Volontariat
[ 1 Weiterbildung am Arbeitsplatz (Unterweisung / Einarbeitung)
[] Teilnahme an Tagungen, Messen, Fachvortragen u.A.
[ 1selbstgesteuertes Lernen mit Hilfe von Medien
[ 1 Qualitatszirkel, Werkstattzirkel, Lernstatt, Beteiligungsgruppe

[ 1 keine Angabe

20. Aus welchen Griinden werden WeiterbildungsmaBnahmen nicht geférdert? - Mehrfache

Antworten sind méglich
[ 1 Betrieb fordert grundsatzlich keine Weiterbildungen
[ 1 Qualifikationsniveau der Mitarbeiter reicht aus
[ ] Freistellung von Mitarbeitern ist aus zeitlichen Griinden nicht mdglich
[ 1 Finanzielle Mittel fur Weiterbildung stehen nicht zur Verfligung
[ ] Qualifikationsdefizite werden durch Neueinstellungen gedeckt
[ ] Qualifikationsdefizite werden durch Outsourcing gedeckt
[ 1 Kein Interesse bei Mitarbeitern

[ 1 keine Angabe

21. Wieviele Fachbiicher zur Technischen Kommunikation haben Sie gelesen?
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22. Wieviele davon sind in Englisch?

23. Wieviele Biicher zur Technischen Kommunikation lesen Sie nun in etwa pro Jahr?

F. Internationaler Vergleich

24. Worin sehen Sie die wichtigsten Unterschiede des Standes der Technischen Do-
kumentation in Bezug auf Ausbildung, Forschung und Praxis der Technischen Do-

kumentation in Osterreich im Vergleich zu Deutschland?
Ausbildung
Forschung

Praxis

25. Worin sehen Sie die wichtigsten Unterschiede des Standes der Technischen Do-
kumentation in Bezug auf Ausbildung, Forschung und Praxis der Technischen Do-

kumentation in Osterreich im Vergleich zu den USA?
Ausbildung
Forschung

Praxis

G. Qualitatssicherung

26. Welche Methoden der Qualitdtssicherung kennen Sie? (Skale: habe davon ge-
hoért/gelesen — kenne das Grundkonzept — kann es Grundlegend anwenden — bin Ex-

pert auf diesem Gebiet)
Verstandlichkeitsformel
Linguistische Programme
Formelle Qualitatsindikatoren
Gegenlesen in der Redaktion

Fachinspektion
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Benutzertests- und Umfragen

Externe Qualitatspriifung

27. Welche Methoden der Qualitidtssicherung wenden Sie an? (Skala: nie — selten - fall-

weise — oft — jedes Mal)
Verstandlichkeitsformel
Linguistische Programme
Formelle Qualitatsindikatoren
Gegenlesen in der Redaktion
Fachinspektion
Benutzertests- und Umfragen
Externe Qualitatsprifung
28. Haben Sie eine eigene Person, die fiir die Qualitiatssicherung zustandig ist?
O Ja

O Nein

29. Aus welcher Abteilung stammt diese Person? (nur eine Auswahl moglich)
O Aus der eigenen

O Abteilung fir Qualitatssicherung

O Produktionsabteilung

O Marketingabteilung

O Verkaufsabteilung

O Geschéaftsfuhrung

O Externer Dienstleister

O Andere:

Wenn Sie eine externe Qualitidtspriifung machen:

30. Wer fiihrt diese durch?
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31. Welche Methoden werden angewandt?

32. Wie oft wird diese durchgefiihrt?

H. Benutzerorientierung

33. Bevor Sie zum Schreiben anfangen, wie machen Sie sich ein Bild von lhren LeserIn-
nen? Wie erstellen Sie die Leserlnnen-Analyse? Mehrfache Antworten moglich

[1Ich denke an meine Erfahrungen mit Lerserlnnen und wende diese an das neue Projekt an

[1Ich gehe eine Checkliste durch und schatze mein Publikum selbst ein

[1Ich befrage einige Leute aus der Zielgruppe, die ich personlich kenne

[ 1 Ich mache Rollenspiele mit Arbeitskolleglnnen, diese stellen Leserlnnen dar

[1Ich spreche mit Kolleglnnen, die Kundenkontakt haben (Marketing, Service, Verkauf)

[1Ich arbeite eine Zeit lang in der Service-Abteilung mit und bearbeite Kundinnenanfragen am Te-
lefon

[1Ich fahre zu einem bestehenden Kunden und spreche mit den Anwenderlnnen

[1Ich suche Literatur/Studien Gber meine Zielgruppe bzw. zum Thema Usability

[1Ich befrage Arbeitskolleginnen, die mit der Anwendung zu tun haben (k6nnten)

[1Ich analysiere schriftliche Kundlnnenanfragen

[1Ich befrage externe Spezialistinnen (Forscherlnnen, Lehrende) zum Thema Zielgruppen
[ ] Ich spreche mit Usability-Expertinnen

[1Ich veranstalte ein Userinnen-Treffen

[1lch denke an meine eigenen Erfahrungen mit dem Produkt und seiner Dokumentation
[1Ich werte Erfahrungen bisheriger Benutzer-Treffen aus

[1Ich werte Erfahrungen bisheriger Benutzer-Tests aus

[1Ich werte Erfahrungen bisheriger Benutzer-Umfragen aus

[]Ich schaue mich in Internet-Foren um

[1Ich spreche mit Vertreternnen von Userlnnen-Organisationen
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[]1lch mache keine Leserlnnen-Analyse, weil

[1Anderes:

34. Fir wie sinnvoll/niitzlich halten Sie diese Methoden?

(Skala: gar nicht — eher nicht — ein wenig — niitzlich — sehr nitzlich)

Ich denke an meine Erfahrungen mit Lerserinnen und wende diese an das neue Projekt an
Ich gehe eine Checkliste durch und schatze mein Publikum selbst ein

Ich befrage einige Leute aus der Zielgruppe, die ich personlich kenne

Ich mache Rollenspiele mit Arbeitskolleginnen, diese stellen Leserlnnen dar

Ich spreche mit Kolleglnnen, die Kundenkontakt haben (Marketing, Service, Verkauf)

Ich arbeite eine Zeit lang in der Service-Abteilung mit und bearbeite Kundinnenanfragen am Tele-

fon

Ich fahre zu einem bestehenden Kunden und spreche mit den Anwenderinnen

Ich suche Literatur/Studien tGber meine Zielgruppe bzw. zum Thema Usability

Ich befrage Arbeitskolleglnnen, die mit der Anwendung zu tun haben (kénnten)

Ich analysiere schriftliche Kundinnenanfragen

Ich befrage externe Spezialistinnen (Forscherlnnen, Lehrende) zum Thema Zielgruppen
Ich spreche mit Usability-Expertlnnen

Ich veranstalte ein Userlnnen-Treffen

Ich denke an meine eigenen Erfahrungen mit dem Produkt und seiner Dokumentation
Ich werte Erfahrungen bisheriger Benutzer-Treffen aus

Ich werte Erfahrungen bisheriger Benutzer-Tests aus

Ich werte Erfahrungen bisheriger Benutzer-Umfragen aus

Ich schaue mich in Internet-Foren um

Ich spreche mit Vertreterinnen von Userlnnen-Organisationen

Ich mache keine Leserinnen-Analyse, weil

Anderes:
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35. Welche Moglichkeiten/Methoden, die Benutzersicht liber die erstellte Dokumentation

zu erfahren kennen Sie? (Skale: habe davon gehdrt/gelesen — kenne das Grundkonzept — kann es

Grundlegend anwenden - bin Expert auf diesem Gebiet)
[ 1 Fokus-Gruppe (von Moderartor begleitete Gruppendiskussionen)
[ ] Standardisierte Benutzerlnnen-Umfragen mit Umfragebogen
[ 1 Plus-Minus-Methode (Kennzeichnung guter/schlechter Textstellen durch Benutzerlnnen)
[ 1 Usability-Test mit Musteraufgaben
[ 1 Benutzer-Interviews
[ 1 Benchmarking — Vergleich mit &hnlichen Produkten am Markt
[ 1 Lesetests der Dokumentation mit Eye-Tracking
[ 1 Beobachtung der Praxis bei den Anwenderlnnen (ethnographischer Ansatz)
[ 1 Aufgabenanalyse bei den Benutzerinnen (Task Analysis)
[ 1 Prototyping — Prototypen ,am Papier” die Funktionalitat simulieren

[ 1 Heuristische Evaluation gegenilber ,anerkannten Kriterien®

36. Welche Moglichkeiten/Methoden, die Benutzersicht zu erfahren wenden Sie an? (Skala:

nie — selten - fallweise — oft — jedes Mal)
[ 1 Fokus-Gruppe (von Moderartor begleitete Gruppendiskussionen)
[ ] Standardisierte Benutzerlnnen-Umfragen mit Umfragebogen
[ 1 Plus-Minus-Methode (Kennzeichnung guter/schlechter Textstellen durch Benutzerinnen)
[ 1 Usability-Test mit Musteraufgaben
[ 1 Benutzer-Interviews
[ 1 Benchmarking — Vergleich mit &hnlichen Produkten am Markt
[ ] Lesetests der Dokumentation mit Eye-Tracking
[ 1 Beobachtung der Praxis bei den Anwenderlnnen (ethnographischer Ansatz)
[ 1 Aufgabenanalyse bei den Benutzerinnen (Task Analysis)
[ 1 Prototyping — Prototypen ,am Papier” die Funktionalitat simulieren

[ 1 Heuristische Evaluation gegenilber ,anerkannten Kriterien®
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37. In welcher Phase wendet Ihre Firma derartig Methoden an? (mehrfache Antworten méglich)
[ ] Projektstart

[ ] Geschéftszieldefinition

[ ] Festlegung Leistungskatalog

[ ] Festlegung Technischer Architektur

[ 1 Wahrend Anwendungsentwicklung

[ 1 Ende Anwendungsentwicklung

[ ] Erstellung erster Kapitel der Doku

[ ] Fertigstellung der Doku

[ 1 Anwendung von Produkt und Doku

38. Wann startet die Arbeit der Doku-Abteilung (nur eine Antwort méglich)
O Erstellung des Angebots fur das Produkt

O Festlegung des Leistungskatalogs fiir das Produkt

O Festlegung der Technischen Architektur

O Start der Anwendungsentwicklung

O Mitten in der Anwendungsentwicklung wenn Grobgerist steht

O Endphase der Anwendungsentwicklung

O Fertigstellung der Anwendungsentwicklung

39. Was sind die Hindernisse, Methoden der Benutzerforschung anzuwenden? (mehrfa-

che Antwort méglich)
[ 1 Zu wenig Budget
[ 1 Kein Verstandnis fur das Anliegen durch die Geschéftsleitung
[ 1Kein Verstandnis fur das Anliegen durch unmittelbare Vorgesetzte
[ 1 Fehlendes Fachwissen: niemand ist dafiir ausgebildet

[ 1 Fehlendes Fachwissen: Keine Aus/Weiterbildungsangebote bekannt
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[ ] Fehlendes Fachwissen: keine Literatur dartiber vorhanden/bekannt

[ 1 Benutzerforschung ist zu zeitaufwandig

[ 1 Benutzerlnnen habe zu wenig Gewicht in der Firma

[ 1 Andere Abteilungen unterstiitzen Anliegen Benutzerlnnenforschung nicht

[ 1 Keine/zu wenig Beschwerden durch Benutzerlnnen bekannt — es scheint in Ordnung zu sein

[ 1 Benuterforschung hat keine rechtliche Bedeutung/rechtlich nicht notwendig

40. Wie kann die Bereitschaft, Benutzerinnenforschung anzuwenden, erh6ht werden?

(mehrfache Antworten moglich)
[ 1 Kampagne durch Standesvertretungen (Wirtschaftkammer, Arbeiterkammer)
[ 1 Kampagne durch Fachvertretungen (tekom)
[ 1 Vermehrtes Angebot von Aus- und Weiterbildungsangeboten
[ 1 Durchfiihrung von wissenschaftlich begleiteten Pilotprojekten
[ 1 Vermehrtes Literaturangebot
[ 1 Eigene Zeitschrift zum Thema
[ 1 Grindung einer eigenen Organisation zum Thema Benutzerforschung
[ 1 Verscharfung der gesetzlichen Bestimmungen

[ 1 Musterprozesse/klagen wegen Mangel in der Dokumentation durch Anwender + deren Vertrete-

rinnen

[ ] Bewusstseinsbildung bei den Anwenderinnen und Forderung durch Anwenderinnen
[ 1 Bewusstseinsbildung bei den Technischen Redakteurlnnen

[ 1 Extra Gewichtung beim Doku-Preis der tekom

[ 1 Eigener Preis fir Anwendung von Benutzerinnenforschung

[1Anderes:

41. Welche sind fiir Sie Griinde, Benutzerforschung/tests zu machen? (offene Antwort)

42. Welche Argumente gegeniiber der Geschéftsfiihrung sind fiir die Durchsetzung von
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mehr Ressourcen fiir Benutzerforschung und -Tests lhrer Meinung nach niitzlich:

(Skala: gar nicht — eher nicht — ein wenig — niitzlich — sehr niitzlich)
Verringerung des Prozessrisikos
Erhéhung der Qualitat des Produkts
Erhéhung der Zufriedenheit der Kunden/Anwender durch Einbeziehung

Verringerung von Korrekturen/Korrekturldufen und dadurch schnellere Produktion der Dokumenta-

tionen

Steigerung des Ausbildungsniveaus der Technischen Redakteurlnnen

Erhohte gesellschaftliche Reputation durch Anwendung von Benutzertests/forschung
Verbesserung der Kundenbindung — Starkung langerfristiger Kundenbeziehungen

Fruherer Return of Investments durch Vermeidung von Korrekturen und Folgekosten durch Benut-

zerlnnenprobleme mit der Dokumentation

43. Was glauben Sie, womit Nutzerlnnen im allgemeinen am ehesten Probleme bei der Nut-

zung von Technischer Dokumentation allgemein haben? (Skala: nie - selten — manchmal - 6f-

ters — oft — sehr oft)

Verstandlichkeit des Textes

Optische Lesbarkeit des Textes/der Schrift

Anweisungen schlecht erkennbar

Logische Folge der Anweisungen

Schlechter Aufbau und Gliederung

Dokumentation stimmt mit dem Geréate nicht Gberein

Dokumentation nicht vollstandig

Mangelhafte Klassifikation der Inhalte und deren Zuordnung zu Kapiteln
Schlechte duflere Gestaltung und Layout

Probleme bei der Suche von Inhalten

Detaillierungsgrad und Beschreibungstiefe der Information nicht passend
Relevanz der Information fehlt

Fachbegriffe und Benennungen unverstéandlich
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Inhalt widerspruchlich
Zuordnung Bild — Text, Bilderfolge mangelhaft
Bilder schlecht erkennbar, schlechte Qualitat von Fotos

Schlechte Druckqualitat

44, Wieviele Studien uiber Benutzerlnnenverhalten/probleme haben Sie gelesen?

45. Haben Sie die aktuelle Studie des DIN Verbraucherrates iiber Bedienungs- und

Gebrauchsanleitungen gelesen?
O Ja

O Nein

l. Zusatznutzen

46. Wird der Zusatznutzen (,,value added“) der Dokumentation fiir die Benutzerlnnen extra
gemessen bzw. geschatzt?

Ja

Nein

Wenn ja, wie wird der Zusatznutzen gemessen?

Wenn ja, wie hoch ist der Zusatznutzen?

47. Was ist lhrer Meinung nach der Zusatznutzen, der durch die von lhnen erstellte Do-

kumentation generiert wird?
Erhéhung der allgemeinen Zufriedenheit mit dem Produkts
Zufriedenheit mit der Dokumentation
Verringerung der Kosten in der Kundenbetreuung (Support)
Messbare Verbesserung in der Benutzerperformance

Erhéhung der Kundenbindung

81



Verringerung des Prozessrisikos

48. Wie geeignet halten Sie folgende MaRBzahlen als Indikator fiir den Zusatznutzen der

Dokumentation?
Allgemeine Zufriedenheit der Benutzerinnen mit dem Produkt
Vorhersage/Schatzung der Verbesserung der Benutzerlnnen-Performance
Benutzerwertungen in der Zufriedenheit mit der Dokumentation
Verringerung der Kosten in der Kundenbetreuung (Support)

Aktuelle (gemessene) Verbesserung in der Benutzerperformance

49. Wie geeignet halten Sie folgende MaRzahlen fiir den Zusatznutzen als Argumentation

des Wertes der Dokumentation gegeniiber lhrer Geschaftsfiihrung?
Allgemeine Zufriedenheit der Benutzerinnen mit dem Produkt
Vorhersage/Schatzung der Verbesserung der Benutzerlnnen-Performance
Benutzerwertungen in der Zufriedenheit mit der Dokumentation
Verringerung der Kosten in der Kundenbetreuung (Support)

Aktuelle (gemessene) Verbesserung in der Benutzerperformance

J. Cl — Corporate Identity, Unternehmens-Style-Guides

Anmerkung: Darunter werden hier allgemeine, unternehmensweit geltende Style Guides verstan-
den, die das allgemeine Layout von Unternehmenspublikationen aller Art umfassen. Inhalt und

Form des Redaktionshandbuch werden spater extra abgefragt.

50. Was sind die Vorteile solcher Unternehmens-Style-Guides?
(mehrfache Antwort moglich)

[ 1 Stellen ein professionelles Erscheinungsbild sicher
[ ] Garantieren richtige Verwendung von Handelsmarken und Logos

[] Sie ersparen Zeit
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[ 1 Erhéhen die Zufriedenheit der Konsumentinnen/Benutzerlnnen
[ 1 Stellen konsistentes/einheitliches Erscheinungsbild sicher

[ 1 Koénnen zur Einschulung verwendet werden

[ 1 Vermeiden Dispute innerhalb der eigenen Abteilung

[ 1 Vermeiden Dispute mit anderen Abteilungen

[1Andere

51. Was sind die Nachteile von Unternehmens-Style-Guides?
(mehrfache Antwort moglich)

[]1Sie passen nicht auf alle Anwendungen

[ ] Sie werden nicht von allen verwendet

[1Sie sind zu rigide

[] Sie sind zu unbestimmt

[1Sie werden wegen des Aufwands nicht aktualisiert
[ ] Sie schranken die Kreativitat ein

[] Sie sind nicht Benutzerfreundlich

[1Andere

52. Wenn die Corporate_style_guides nicht von der Technischen Dokumentation erstellt

werden, wie ist die Einbindung der Technischen Dokumentation
O Vertreterlnnen waren an der Erstellung direkt beteiligt
O Vertreternnen wurden vor Erstellung befragt/zu Input aufgefordert
O Vertreterinnen wurden konnten zu fertigen Entwurf Stellung abgeben
O Keine Einbindung
O Weiss ich nicht

O Anders:

53. Wer erstellt die Unternehmens-Style-Guides?

O Die fur Technische Dokumentation zustéandige Abteilung

O Eine Gruppe aus Vertreterinnen verschiedener Abteilungen
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O Abteilung fur Unternehmenskommunikation
O Marketingabteilung

O Geschéaftsfuhrung

O Externe/r Dienstleister

O Weil ich nicht

O Andere:

K. Redaktionshandbuch

54. Was sind die Vorteile des Redaktionshandbuches?

[ 1 Stellen professionelles Erscheinungsbild sicher

[ 1 Garantieren richtige Verwendung von Handelsmarken und Logos
[ 1 Vermeiden Dispute innerhalb der eigenen Abteilung

[] Sie ersparen Zeit

[ 1 Erhéhen die Zufriedenheit der Konsumentinnen/Benutzerlnnen

[ 1 Stellen konsistentes/einheitliches Erscheinungsbild sicher

[ ] Bieten Rechtssicherheit

[ 1 Konnen zur Einschulung verwendet werden

[ 1 Vermeiden Dispute mit anderen Abteilungen

[1Andere

55. Wer erstellt das Redaktionshandbuch

[ 1Die fur Technische Dokumentation zustandige Abteilung

[ 1Der Leiter/in der Technischen Dokumentation

[ 1 Eine Gruppe aus Vertreterinnen verschiedener Abteilungen
[ 1 Abteilung fir Unternehmenskommunikation

[ ] Marketingabteilung

[ 1 Geschéftsfliihrung

[ ] Externer Dienstleister

[ 1 Weil3 ich nicht
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[1Andere:

56. Verhaltnis Redaktionshandbuch — Style Guide
(Likertskala 6 teilig triff liberhaupt nicht zu - trifft voll und ganz zu)

Bei der Entwicklung der Style-Guides wurde auf das Redaktionshandbuch Ricksicht genommen
Das Redaktionshandbuch ist voll mit den Style-Guide kompatibel

Bei der Gestaltung des Redaktionshandbuches wurde Gestaltungsfreiheit Uber die Style Guides

hinaus gewahrt

Aktualisierung von Redaktionshandbuch und Style Guide erfolgt koordiniert

L. Gesamtkommunikation

57. Mit welchen Abteilung arbeiten Sie bei der Erstellung der Dokumentation wie intensiv
zusammen? (Likert-Skala 6teilig)

Konstruktionsabteilung

Marketingabteilung

Ubersetzerinnen

Grafiker

Fotografen

Abteilung fir Unternehmenskommunikation/PR

Service-Abteilung

Produktmanagement

Qualitatsmanagement

Produktion

Verkaufs-Abteilung

Rechtsabteilung

Geschaftsfuhrung

85



58. Welche Bedeutung fiir die Firmenfiihrung haben Ihrer Meinung nach folgende Berei-

che der Unternehmenskommunikation (Likert-Skala 6teilig)
Corporate Public Relations (PR)
Direktmarketing
Messen & Veranstaltungen
Mitarbeiterkommunikation
Personlicher Verkauf
Product Public Relations
Technische Dokumentation
Verkaufsférderung

Werbung

59. Das oberste Unternehmensziel ist (nur eine Auswahl méglich)
Erhéhung der Verkaufszahlen

Erhéhung des Marktanteils

Erhéhung des Gewinns

Erhéhung des Return of Investments (ROI)

uneinheitlich

fir mich nicht nachvollziehbar

ein anderes:

60. Welche Bereiche der Unternehmenskommunikation werden wie intensiv angewandt.

Bitte bewerten Sie folgenden Aussagen (Likert-Skala 6teilig)

Alle Mitarbeiterlnnen werden Uber die verschiedenen Aspekte/Teile des Marketingprogramms in-

formiert und am laufenden gehalten

Der Unternehmensoutput ist standardisiert, es existiert ein Firmenlogo und Style-Guides, die fir-

menweit angewandt wird

Es existiert eine detailliertere Kundinnendatenbank, um das Kundinnenverhalten zu erfassen und

diese wird laufend gewartet und ausgewertet
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Es existiert ein unternehmensweites Dokumentenmanagement, es ist leicht mdglich herauszufin-

den, wo welche Informationen zu finden sind

Die Marketingabteilung, die Verkaufsabteilung, die PR-Abteilung und andere Kommunikationsab-

teilungen tauschen Ihre Informationen/Recherche- und Forschungsergebnisse aus

Es finden regelmaRige interdisziplinare Treffen der verschiedenen mit Kommunikationsaufgaben

befassten Abteilungen statt
Das Gesamtbudget fir alle Kommunikationsausgaben steigt deutlich in den nachsten Jahren

Das Budget der kommunikationsrelevanten Abteilungen wird nach deren jeweiligen Beitrag zu den

aktuellen Unternehmenszielen berechnet und nicht blof3 als Fortschreibung des Vorjahresbudget

Ex existiert ein unternehmensweites Informationsmanagement, alle Informationen sind in einem

einheitlichen, modularisierten CMS und kénnen ausgetauscht und miteinander vernetzt werden

Das Unternehmen berechnet die Profitablilitdt seiner Kundinnen aus und richtet seine Kommunika-

tionsarbeit auf die Profitabilitat aus

Das Unternehmen fiihrt eine Bezugsgruppendatenbank (Presse, Politiker, sonstige relevante Or-

ganisationen) und richtet einen Teil seiner Kommunikationsarbeit auf diese aus.
Das Unternehmen misst regelmaRig die Zufriedenheit der Kundinnen

Die Mitarbeiter des Unternehmens werden Uber alle relevanten Belange im Unternehmen regel-

maRig(z.B. via Betriebszeitung /Intranet/E-Mails/Events) informiert
Das Unternehmen misst seinen Markenwert und vergleicht diesen mit den seiner Mitbewerber

Es existiert eine strategische Ausrichtung der verschiedenen Kommunikationsinstrumente entspre-

chend den Unternehmenszielen
Es existiert eine einheitliche Markenstrategie (einheitliche Dachmarke), es gibt keine Extramarken

Ex existiert eine integrierte Kommunikationsstrategie

M. Single-Source-Publishing

Single-Source-Publishing ist in aller Munde. Wenden Sie Single-Source-Publishing an?

61. Auf welchem Niveau wenden Sie Single-Source-Publishing an:

(nur eine Auswahl méglich)

* Identischer Inhalte wird fur verschiedene Formate/Medien aufbereitet (noch objektorieen-

tiert, Ausganbsbasis DTP-Programm)
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* Statisch angepasster Inhalt (grossteils Modularisierung des Inhalts, statische Verarbeitung

mit FrameMaker oder Word, fallweise CMS)

e Dynamisch angepasster Inhalt (volle Modularisierung/Granularisierung, laufende Einarbei-

tung von Anderungen, Ergebnis Generierung dynamisch/on-the-fly)

e Electronic Performance Support System (rein dynamische Verwaltung granularisierte In-

halte, automatische Einarbeitung von Nutzeranfragen/Nutzungsverhalten)

62. Welche Vorteile hat Single-Source-Publishing?

Geringere Arbeitsbelastung durch Mehrfachverwertung von Inhalten

Es bleibt mehr Zeit/Energie um sich inhaltlichen Fragen zu widmen

Es entstehen neue Berufsprofile = neue Herausforderung

Es ist leichter, die Konsistenz der Informationen zu Gewahrleisten
Vorhandenes Wissen wird besser eingesetzt, nicht verwendetes wird ausgeschieden
Starken/Interessen einzelner Mitarbeiterinnen kommen besser zum Einsatz
Bessere Vernetzung mit Informationen anderer Abteilung

Schnellere Dokumentenerstellung

Geringere Kosten

Andere:

Andere:

63. Welche Nachteile hat hat Single-Source-Publishing?

Kreativitat leidet

Arbeitsbelastung steigt

Gesamtheitliche Benutzerorientierung geht durch Standardisierung und Granularisierung verloren
Es entstehen neue Berufsprofile = Schwierigkeit passendes Personal zu finden

Ubersicht tiber das Wissen geht verloren

Aufgrund verstarkter Arbeitteilung/Kollaboration schwieriger Konsistenz zu gewahrleisten

Verantwortung fiir das Gesamtergebnis geht verloren
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Probleme bei Ubersetzen/lokalisieren weil der Kontext verloren geht
Overheadaufwand steigt durch Aufbau und Pflege der Textmodule
Andere:

Andere:

64. Wenn Sie mit Single-Source-Publishing zu tun haben, welche Aufgaben erledigen Sie

bzw. lhre Abteilung dabei? (mehrfache Auswahl méglich)
Ich selbst, meine Abteilung , Tatigkeit
[1 [1Informationsmodelle entwickeln
[1 [] Textkomponenten definieren
[1 [] Textbeziehungen definieren
[1 [] Text schreiben
[1 [ ]1Aufgabenanalysen durchfiihren
[1 []Grundlegendes Dokumentenlayout festlegen
[1 [ ]1Aufgabenanalysen und Leseranalysen analysieren
[1 [ ]1Auswirkungen der Systemanderungen auf bestehende Texte analysieren
[1 []Aktualisierungs- und Wartungsarbeiten planen
[1 [] Textanderungen im Rahmen der Wartung schreiben
[1 [ ]1Entscheidungen tber das Design fallen
[1 [ ] Konformitat mit Style Guide/Reakationshandbuch sicher stellen
[1 [ ] Material von Papier auf Online/EDV konvertieren
[1 []Tests im Rahmen der Qualitatssicherung durchfiihren
[1 [] Grafiken entwerfen und bearbeiten
[1 [ ] Informationsstrukturen entwerfen
[1 [ ]1Benutzerinnenanforderungen definieren

[1 [ ] Benutzerlnnenprofile entwickeln

N. Perspektiven
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65. Wie beurteilen Sie die Zukunftsaussichten in der Technischen Kommunikation und
Dokumentation hinsichtlich

(Skala: sehr gut - gut - durchschnittlich - schlecht - sehr schlecht - kann ich nicht beurteilen)
Sicherheit der Arbeitsplatze
Verfugbarkeit von Stellenangeboten
beruflicher Entfaltungsmdglichkeiten
Karrieremdglichkeiten
Hohe des Einkommens
Hohe der Arbeitsbelastung (Stress)
Dauer der Arbeitszeiten
Entwicklung technischer Hilfsmittel
Entwicklung inhaltlicher Qualitatsstandards
Entwicklung des Stands der Forschung
Entwicklung der Ausbildungsangebote

Entwicklung der Weiterbildungsangebote

66. Welche Herausforderungen fiir die Technische Kommunikation finden sie in den

nachsten Jahren am wichtigsten? (maximal 6 Antworten méglich)
[ 1 EinfGhrung von Single-Source-Publishing / XML
[ 1 Anwendung von Topic orientierten Schreiben
[ 1 EinfGhrung von Redaktionssystemen
[ 1 Haufigere Umstellung auf neue technische Hilfsmittel
[ 1 Entwicklung neuer Qualitatsstandards / verbessertes Qualitatsmanagement
[ 1 Verstarkte Einbeziehung von Benutzerlnnen beim Qualitdtsmanagement
[ 1 Verstarkte Einbeziehung der Benutzerinnen bei der Konzeption des Inhalts
[ ] Rekrutierung neuer Mitarbeiterlnnen
[ 1 Einsatz linguistischer Programme / kontrollierter Sprache

[ 1 Verbesserung firmeninterner Schulung
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[ 1 Diversifizierung des Angebots, Schreiben flr verschiedene Zielgruppen auch mit verschiedenen
Medien

[ 1 Erhéhter Kostendruck

[ 1 Ausarbeitung offener Standards fiir Inhalte und Arbeitsprozesse

[ 1 Verbessertes Angebot universitarer Ausbildung

[ 1 Kollaboratives Schreiben, Arbeit in Gruppen auch Uber Firmenstandorte hinweg
[ 1 Verbessertes Angebot universitarer Weiterbildung

[ ] Verbessertes Weiterbildungsangebot privater Bildungseinrichtungen

[ 1 Férderung firmeneigener Forschungsprogramme

[ 1 Auslagerung von Teilen der Technischen Dokumentation

[ 1 Aufbau staatlicher Forschungsprogramme zur allgemeinen Nutzung

[ 1 Terminologiemanagement / Gibersetzungsgerechtes Schreiben

[ 1 Geschlechtergerechte Inhaltsprasentation

[ 1 Erhéhung multikultureller Kompetenzen, Schreiben fiir multikulturelle Anwenderlnnengruppen
[ 1 Erhéhung der Spezialisierung / Arbeitsteilung

[ 1 Erhéhung der Produktivitat, schnellere Dokumentations-Erstellung

[1Andere:

[1Andere:

67. Hat die Technische Kommunikation den Stand eines eigenstidndigen und anerkannten

Berufsfeldes erreicht?
O Ja

O Nein

68. Wenn ja, seit wie vielen Jahren?

Wenn nein, in wie vielen Jahren schatzen Sie, dass das eintritt?
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69. Wenn ja, welches Ereignis war ausschlaggebend?

Wenn nein, woran liegt es?

70. Was solilt getan werden, um den beruflichen Stand Technischer Redakteure zu ver-

bessern? (mehrfache Antwort moglich)
[ 1 Ein eigener Kollektivvertrag fir Technische Redakteurlnnen
[ 1 Eigene Fachgruppe/Interessensgruppe in den Gewerkschaften
[ ] Unabhangiger Berufsverband in Osterreich statt Regionalgruppe tekom
[1Vermehrte Studienangebote an den Universitdten und Fachhochschulen
[ 1 Verscharfung der gesetzlichen Bestimmungen Uber Technische Dokumentation
[ 1 Eigene Universitatsinstitute die nur fur Technische Kommunikation zustandig sind
[ 1 Eigenes nationales Forschungsprogramm fiir Technische Kommunikation
[ 1 Eigene, unabhangige Fachzeitschrift fir Technische Kommunikation in Osterreich
[ 1 Eigene, wissenschaftliche Zeitschrift fir Technische Kommunikation in Osterreich
[ 1 Wissenschaftliche Kongresse zum Thema Technische Kommunikation
[ 1 Ausarbeitung eine Berufskodex
[ 1 Eigene gesetzlich geregelte Organisation fur die Benutzerinnen
[ 1 Musterklagen durch Konsumentinnenorganisationen und Arbeitnehmerlnnenorgansiationen
[ 1 Verstarkte Einbeziehungen der Technischen Dokumentation in den Arbeithehmerlnnenschutz
[1Andere:_

[1Andere:

71.  Von welchen Forschungsdisziplinen erwarten/erhoffen Sie sich mehr Input fir die

Technische Kommunikation?
[ 1 Technische Kommunikation und Dokumentation
[ 1 Ubersetzungswissenschaften
[ ] Linguistik

[ 1 Psychologie
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[ 1 Padagogik

[ 1 Soziologie (Technik- und Organisationssoziologie)
[ 1 Medien- und Kommunikationswissenschaften

[ 1 Philosophie

[ 1 Ingenieurswissenschaften

[1Andere:

72. Welche Themen soll die Forschung vermehrt behandeln

[ 1 Entwicklung des Berufsbildes, Anderung durch neue Technologien

[ 1 Optimale Gestaltung von Instruktionen

[ 1 Methoden der Benutzerinnenforschung

[ ] Informationsmodellierung bei Anwendung von Single-Source-Publishing/ XML
[ 1 Ubersetzungs- und lokalisierungsgerechtes Schreiben

[ ] Ethische Fragen der Technischen Kommunikation

Andere:

Andere:

73. Welche Themen soll die Forschung vorrangig behandeln, wahlen Sie drei aus und rei-

hen Sie diese!

O. Zur Person

74. Geschlecht
O mannlich

O weiblich

75. Geburtsjahr
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76. Wie ist lhre derzeitige Erwerbstatigkeit? - Nur eine Antwort méglich
O selbststandige bzw. freiberufliche Tatigkeit

O freie Mitarbeit (Vollzeit)

O 100% Stelle Angestellter

O ca. 75% Stelle Angestellter

O ca. 50% Stelle Angestellter

O ca. 25% Stelle Angestellter

O Praktikantenstelle

O Traineestelle

77. Wie viel verdienen Sie im Monat? (gerundet, nur eine Antwort méglich)
O 0 - 500 Euro
O 501 - 1.000 Euro

0 1.001 — 1.500 Euro

0 1.501 —2.000
0 2.001 - 2.500
0 2.501 - 3.000
0 3.001 - 3.500
0 4.001 — 4.500
0 4.501 — 5.000
O uber 5.001

O keine Angabe

78. Wie viele Jahre liegt das Ende lhrer Primédrausbildung zuriick?

79. Wie lange sind Sie schon vorwiegend berufstétig? (ohne Zeiten mit Neben-
job/Praktika)
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80.

81.

82.

83.

84.

Wie lange im Bereich Technischer Kommunikation?

Wie lange in der jetzigen Firma?

Wie vielen verschiedenen beruflichen Tatigkeiten (inkl. der derzeitigen) sind Sie seit

Beendigung der letzten Ausbildung nachgegangen?

Wie viele davon waren im Bereich der technischen Kommunikation / Informationsent-

wicklung?

In welcher Fachrichtung war lIhre vorherige Ausbildung? - Nur eine Antwort méglich

O Ingenieurwissenschaften

O Naturwissenschaften und Mathematik

O Medien- und Kommunikationswissenschaften

O Wirtschafts- und Sozialwissenschaften

O Geisteswissenschaften

O Sprach- und Kulturwissenschaften

O Ubersetzung

O Technische Berufsausbildung

O Technischer Kommunikationsassistent / Berufskolleg TD

O Sonstiges

85.

Haben Sie die vorherige Ausbildung erfolgreich abgeschlossen? - Nur eine Antwort

moglich

O Nein

O Ja

86.

Welchen formalen Abschluss in der Technischen Kommunikation haben Sie? - Nur eine

Antwort méglich

O Bachelor
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O Diplom

O Master

O tekom-Zertifikat

O IHK-Abschluss

O Bescheinigung des Weiterbildungsinstituts

O Berufskolleg

87. Sind Sie Mitglied in einer berufsspezifischen Organisation?

(mehrfache Antworten moglich)

[]tekom
[1stc

[]1ocg
[10OVE
[1Andere:

[1Andere:

P. Zum Unternehmen

88. Wie ist die (iiberwiegende) Marktausrichtung lhres Unternehmens? - Nur eine Antwort

moglich
O national bzw. deutschsprachiger Raum
O international, europaischer Markt

O international, weltweite Markte

89. Wie viele Mitarbeiter hat lhr Unternehmen insgesamt? - Nur eine Antwort méglich
O weniger als 10 Mitarbeiter

O 10 - 20 Mitarbeiter

O 21 - 50 Mitarbeiter

O 51 - 250 Mitarbeiter
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O 251 - 1000 Mitarbeiter
O 1001 - 10 000 Mitarbeiter

O mehr als 10 000 Mitarbeiter

90. Wie viele Mitarbeiter (inklusive Sie selbst) sind heute, Anfang 2009, in lhrem Bereich

fiir die Technische Kommunikation tétig?

91. Wie viele von allen Mitarbeitern fiir die Technische Kommunikation in lhrem Bereich

haben einen Beschiftigungsumfang ...
Vollzeitbeschaftigte mit 100%:
Teilzeitbeschaftigte mit ca. 75%:
Teilzeit mit ca. 50%:

Teilzeit mit weniger als 50%:

92. Wie viele Mitarbeiter fiir die Technische Kommunikation sind letztes Jahr 2008 insge-

samt aus lhrem Bereich ausgeschieden?

93. Wie viele Mitarbeiter fiir die Technische Kommunikation sind letztes Jahr 2008 insge-

samt aus lhrem Bereich Neu aufgenommen worden?

94. Was schatzen Sie, wie viele Mitarbeiter werden in 3 Jahren in lhrer Firma fiir die Tech-

nische Kommunikation tétig sein?
O etwa gleich bleiben
O eher steigen auf
O eher fallen auf

O kann ich noch nicht sagen, weil

95. Zu welcher Branche gehért Ihr Unternehmen? - Nur eine Antwort méglich
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o

O O O O O o o o

O O O O

O O O O

Chemische, pharmazeutische u. biotechnologische Erzeugnisse; Gummi- u.

Kunststoffwaren

Herstellung v. Nahrungs- u. Genussmitteln O Werkzeug- u. Sondermaschinenbau; Ferti-

gungssysteme; Antriebs- u. Férdertechnik; Industriewerkzeuge (inkl. elektrische)
GrofRanlagen- u. Kraftwerksbau

Antriebs- u. Steuerungstechnik; Robotic; Automation; Prif- u. Messgerate; elektrische An-

triebe, elektronische Systeme

Verbrennungsmotoren; Turbinen; Ofen; Brenner

Sanitartechnik; Gebaude- u. Industrie-Armaturen

Kalte- u. Warmetechnik; Brennstoffzellen; Pumpen; Kompressoren; Druckgerate
Medizingerate (inkl. Elektromedizin); Laborgerate; Orthopadie

Optische Gerate

Wehrtechnik; Waffensysteme; Marineschiffsbau

Haushaltsgerate; Gerate u. Werkzeuge f. Heim- u. Handwerk (elektrisch u. nicht-elektrisch)

Consumer Electronics (u.a. Audio- u. Videogerate inkl. Komponenten, Rundfunk, Fernse-

hen, Telekommunikation, Mobilfunk); Burogerate (u.a. Drucker, Scanner, Kopierer)

Gerate u. Anlagen der elektr. Informations- u. Datenverarbeitung (Hardware, Peripherie);

Nachrichten- u. Vermittlungstechnik

Elektronische u. elektro-mechanische Bauelemente- u. Gruppen; Schaltgerate; Regler;

Elektroinstallationsgerate; Beleuchtungstechnik, Sicherungssysteme

Fahrzeugbau (Kfz, Nutzfahrzeuge, Baufahrzeuge, Landwirtschaftsfahrzeuge und -

maschinen, Spezialfahrzeuge)

Zulieferer fur Fahrzeugbau

Luft- u. Raumfahrt

Softwareentwicklung (Datenverarbeitung, Datenbanken)

Organisation, IT-Beratung, Schulung in Banken u. Versicherungen O Organisation, IT-
Beratung, Schulung in Handel- u. 6ffentliche Verwaltung O Erstellung Technischer Do-

kumentation (Redaktion, Grafik, Schreiben, Layout)
Fremdsprachenubersetzung
Druckdienstleistungen; Verlage
Ingenieurleistungen

Sonstige Dienstleistungen fir die Technische Dokumentation (u.a. Softwareberatung;

98



Datenverarbeitungsdienste, CE-Kennzeichnung: Gefahrenanalyse, Zertifizierung)

Private Anbieter von Aus- und Weiterbildung
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